




ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DE 
NEGOCIOS - MBA 
 
 
Calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA. de la 
ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 2018. 
 
 
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 








Dr. Ubillus Agurto, Edwin Alberto (ORCID: 0000-0003-2917-9959) 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Gerencia de Marketing 
 














A Dios que me da vida, 
fuerzas, inteligencia y 
sabiduría para lograr 
los deseos de mi corazón. 
A mi amado esposo 
quien es la persona que 
me impulsa y me alienta 
en todas mis metas 
siendo una bendición de 
Dios para ayudarme a 
mejorar cada día. A mis 
padres quienes con sus 

















A Dios y por ser la guía 
de mi camino. 
A mi esposo por su 
impulso de superación. 
A mis padres por su 


























Dedicatoria ................................................................................................................................. ii 
Agradecimiento ........................................................................................................................ iii 
Acta de  sustentación .............................................................................................................. iv 
Declaratoria de Autenticidad ................................................................................................... v 
RESUMEN .................................................................................................................................. ix 
ABSTRACT ................................................................................................................................. x 
I. INTRODUCCIÓN ...................................................................................................................... 1 
1.1. Realidad Problemática ................................................................................................... 1 
1.2 Trabajos Previos .............................................................................................................. 6 
1.2.1 Internacional .............................................................................................................. 6 
1.2.2 Nacional ..................................................................................................................... 8 
1.2.3 Local ......................................................................................................................... 10 
1.3 Teorías relacionadas al Tema ...................................................................................... 13 
1.3.1. Calidad de Servicio ................................................................................................ 13 
1.3.2. Satisfacción del cliente ......................................................................................... 20 
1.4 Formulación del Problema ........................................................................................... 24 
1.4.1 Problemas específicos ........................................................................................... 24 
1.5 Justificación del Estudio .............................................................................................. 25 
1.5.1 Aspecto práctico ..................................................................................................... 25 
1.5.2 Aspecto teórico ....................................................................................................... 26 
1.5.3 Aspecto metodológico ........................................................................................... 27 
1.6. Hipótesis ........................................................................................................................ 28 
1.6.1 Hipótesis general .................................................................................................... 28 





1.6.3 Hipótesis específicas ............................................................................................. 28 
1.7. Objetivos ........................................................................................................................ 30 
1.7.1.  Objetivo general .................................................................................................... 30 
1.7.2.  Objetivos específicos ........................................................................................... 30 
II. MARCO METODOLÓGICO .................................................................................................. 32 
2.1. Diseño de investigación .............................................................................................. 32 
2.2. Variables ........................................................................................................................ 32 
2.3. Operacionalización de variables................................................................................. 33 
2.4. Población y muestra .................................................................................................... 35 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad .......... 36 
2.5.1. Técnicas .................................................................................................................. 36 
2.5.2. Instrumentos .......................................................................................................... 36 
2.5.3. Validez y confiabilidad del instrumento .............................................................. 36 
2.6. Métodos de análisis de datos ..................................................................................... 37 
2.7 Aspectos éticos ............................................................................................................. 37 
III. RESULTADOS ..................................................................................................................... 38 
IV. DISCUSIÓN ......................................................................................................................... 57 
V. CONCLUSIONES ................................................................................................................. 67 
VI. RECOMENDACIONES ........................................................................................................ 69 
VII. REFERENCIAS .................................................................................................................. 71 










Índice de Tablas 
 
Tabla 1: Variable Independiente ........................................................................................... 33 
Tabla 2: Variable Dependiente .............................................................................................. 34 
Tabla 3: Población ................................................................................................................ 35 
Tabla 4: Muestra ................................................................................................................... 35 
Tabla 5: Relación Entre La  Calidad De Servicio Y Satisfacción Del Cliente ......................... 38 
Tabla 6:  Coeficiente De Correlación Entre Las Variables Calidad De Servicio Y Satisfacción 
Del Cliente ..................................................................................................................... 39 
Tabla 7. Calidad De Servicio ................................................................................................. 40 
Tabla 8. Satisfacción Del Cliente .......................................................................................... 41 
Tabla 9. Relación Entre Tangibilidad Y Satisfacción Del Cliente ........................................... 42 
Tabla 10.  Coeficiente De Correlación Entre Tangibilidad Y Satisfacción Del Cliente ............ 43 
Tabla 11. Relación Entre Fiabilidad Y Satisfacción Del Cliente ............................................. 45 
Tabla 12. Coeficiente De Correlación Entre Fiabilidad Y Satisfacción Del Cliente ................ 46 
Tabla 13. Relación Entre Capacidad De Respuesta Y Satisfacción Del Cliente .................... 48 
Tabla 14. Coeficiente De Correlación Entre Capacidad De Respuesta Y Satisfacción Del 
Cliente ........................................................................................................................... 49 
Tabla 15. Relación Entre Seguridad Y Satisfacción Del Cliente ............................................ 51 
Tabla 16. Coeficiente De Correlación Entre Seguridad Y Satisfacción Del Cliente ............... 52 
Tabla 17. Relación Entre Empatía Y Satisfacción Del Cliente ............................................... 54 

















La tesis titulada: Calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa 
Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 2018, se realizó con el 
propósito determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil.  
 
El estudio se realizó con una muestra de 12 clientes y para la recolección de datos de 
la presente investigación se utilizó la técnica de la “Encuesta” con el “Cuestionario” 
como instrumento para las variables en estudio. Para identificar la relación entre la 
variable calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente, se empleó la 
estadística inferencial de correlación de Pearson. La hipótesis planteada fue: Existe 
relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa 
SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 2018. 
 
Según los resultados, se encontró que existe una relación directa media entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad 
de Guayaquil – Ecuador, período 2018, pues el coeficiente de correlación de Pearson 
fue de 0.579 con una significatividad bilateral de 0.048.  Estos resultados nos permiten 
afirmar que en la medida que la calidad del servicio del cliente mejore, la satisfacción 
del cliente aumentará de manera significativa. 
 











The thesis entitled: Quality of service and customer satisfaction in the company 
Sipecom SA. From the city of Guayaquil - Ecuador, period 2018,  
the purpose was to determine the relationship between the service quality and the client 
satisfaction in the company SIPECOM SA that was made with the population of the 
same company. 
The study was carried out with a sample of 12 clients and for the data collection of the 
present investigation the technique of the "Survey" with the "Questionnaire" was used 
as an instrument for the variables under study. To identify the relationship between the 
variable quality of service and customer satisfaction, we used Pearson's inferential 
correlation statistic. The hypothesis was: There is a direct relationship between the 
quality of service and customer satisfaction in the company SIPECOM SA. of the city 
of Guayaquil - Ecuador, period 2018. 
According to the results, it was found that there is a medium direct relationship between 
the quality of service and customer satisfaction in the company Sipecom S.A. from the 
city of Guayaquil - Ecuador, period 2018, because the Pearson correlation coefficient 
was 0.579 with a bilateral significance of 0.048. These results allow us to affirm that as 
the quality of customer service improves, customer satisfaction will increase 
significantly. 
 











1.1. Realidad Problemática 
 
Actualmente las compañías enfocadas a las prestaciones de valores en el mercado de 
I.T. o dedicados a la venta de productos de software y servicios informáticos, toman 
una variable muy importante como lo es, la calidad del servicio, dando un valor 
invaluable y de constantes cambios, más aún cuando dependemos de la satisfacción 
de los usuarios. Si la excelencia del servicio es excelente, los mismos clientes darán 
buenas referencias de los productos tangibles o intangibles de una empresa. 
 
Este tipo de empresas que brindan servicios o soluciones informáticas a nivel de 
software necesitan obligatoriamente mantener un control para gestionar las 
operaciones de sus áreas, así como también las que prestan productos intangibles en 
la rama de seguridad en la información. Enfocadas a la creación software basados en 
requerimientos que el cliente solicite. Se debe manejar un gran volumen de 
información a resguardar, con un costo de mantenimiento en servidores y esfuerzo 
laboral; la calidad de los productos salientes debe pasar por varios filtros antes de ser 
ejecutado en el ambiente de producción del cliente, tener controles de calidad 
minuciosos para que no se filtre errores en el sistema dando confiabilidad, integridad, 
operabilidad, usabilidad, rendimiento, seguridad, compatibilidad, escalabilidad, 
mantenibilidad y portabilidad al producto final. Un producto sin defecto garantiza la 
satisfacción del cliente y promueve a la empresa como la mejor de acuerdo a la calidad 
del servicio.  
 
En un mundo globalizado se establece que la falla de las empresas, se origina en la 
falta de presencia de indicadores internos que puedan desempeñar un control mas 
que eficaz, eficiente de las labores que sus operadores, dando como resultado una 
reducción de sus egresos, control de inventario y mayor desenvlvimiento en la calidad 
del serviion que se brina a los clientes. Las empresas públicas, asimo como 





de esta área de la economía, con el objetivo de implementar nuevas estrategias de 
manera itegra para su crecimiento y fortaleza ya que esto conlleva el 90% de las áreas 
económicas y son el eje variante en la economía, necesitando de la ayuda de todas 
las demás áreas. (político, económico, ambiental, social) para su crecimiento (López, 
2015).  
 
La excelencia en el servicio al cliente, constituye una de las bases fundamentales que 
se debe catar dentro de cualquier organización, indistinto su calidez, forma, o 
tendencia en el mercado, sin embargo, en muchas de ellas esto no se cumple, pues, 
la fortaleza que deben tener en el desenvolvimiento en este departamento es muy 
deficiente, evidenciando una imagen pobre que se da a los clientes y con el tiempo 
van perdiendo la preferencia de los mismos, llegando a convertirse en una amenaza. 
Por ello, cuando esta práctica se establece en las organizaciones, se afecta por lo cual 
al crecimiento y estabilidad de las antes mencionadas, siendo de mayor prioridad el 
establecer la prioridad del servicio al cliente, para asi fundamentar de manera correcta 
la manera mas eficiente para poder desarrollarlo. (Cruz, 2016).  
 
Sostiene Cruz (2016),  que actualmente se ve una gran capacidad de competividad 
entre las compañías, esto quiere decir que es de manera urgente el poder desarrollar 
estrategias a nivel competitivo que nos lleven a destacar entre los demás, y asi 
permanecer dentro del mercado, siendo la calidad del servicio un pilar entre dicho 
mensaje, siempre fijados en las politicas de la empresa para la atención al cliente,  ya 
que muchas veces al sairse de esta franja, conlleva a peligros mayores, es triste saber 
que actualmente este punto de la calidad del servicio no le dan la importancia que 
amerita en la empresa  para mantener en como eleccione principal entre el pastel del 
mercado, pues esta es lo que se visualiza entre los consumidores, siendo esto un 
punto clave que nos dierenciara ante nuestros competidores y un punto fijo en el que 
los clientes crearan suspropios comentarios ya sa de manera enriquecedora o pobre 
para nuestra organización. Por esta razón es de gran relevancia el poder dar el pusto 
que se merence a este segmento de la compañía, sin tomar en cuenta el rol que aporta 





la empresa, detectando en el tiempo clave los posibles errores que podrían acatar 
errores que muchas veces son irremediables. 
 
Se establece que las acostumbradas quejas del servicio al cliente en Ecuador es 
constamente. Peritos en este segmento, señalan que es irrefutable mencionar la falta 
de conocimientos, estadísticas y poco desempeño de estandares de atención al 
cliente, pero esto la institución de mercado técnica, enseña a sus alumnos el estdio 
del comportamiento de los mercados y clientes, además de diferentes análisis que se 
han hecho en dicha academia (El Universo, 2018).  
 
Delgado (2018), anteriormente gerente del Banco Del Bank, indica que los 
comportamientos poco agradable que tiene que enfrentar el consumidor, no se 
presenta en todas las empresas, pero no discute que una gran parte no le da la vaidez 
necesaria al tema, esto originario por dos ideas: carencia de buenas costumbres al 
servicio al cliente y la falta de educación en insitituciones educativas sobre el valor de 
un cliente con satisfacción plena.  
 
Por otro lado, Briones (2018), teniendo el cargo de subgerente de Marketing y Alianzas 
Estratégicas de Forthright Trade Solutions (organización dedicada a guiar a CEO en 
negocios en diferentes paises),  señala que la situacion actualn y la carencia de 
moticion en diferente índole, encaminaría a estas acciones. Sin dejar de mencionar la  
cordialidad maquilla la estabilidad de un sistema, tal como lo expresa la frase, tenemos 
un pesimo servicion porque nuestros colabores son personas amables, no es suciente 
sonriidas, son importante los sistemas.  
 
Sin la ejecución de lo mencionado anteriormente puede preverse daños irreparables 
que perjudican el trabajo de todo el equipo, causando en posibles casos la banca rota 
de la empresa, si al momento de a travesar falencias en el servicio al cliente, no se 
procede a la debida gestión para minimizarlos, en un futuro serán irreparables, al inicio 
esas fallas no serán visibles sino cuando sean irreversibles y la crisis sea notable 






Nos enfocaremos en el problema existente en la Empresa Sipecom S.A. dedicada a la 
creación de software y soluciones de servicios informáticos realizados a la medida para 
diferentes clientes del Ecuador, con experiencia en el mercado por más de 18 años, 
sabiendo reconocer los problemas que pueden presentarse al cliente para brindar 
soluciones oportunas y satisfactorias, contando con un personal de alto nivel para el 
desarrollo de manera eficaz; ubicado en la  ciudad de Guayaquil, en las calles Padre 
Aguirre y Malecón edif. El Fortín, Piso 1, oficina 1, creada y aprobada el 17 de abril del 
2001.  
 
Esta Pyme brinda servicios informáticos, venta de productos de software y desarrollos 
de software a la medida que realizan tanto para el área bancaria como para empresas 
prestadoras de servicios. Dentro de los 18 años fundada ha tenido más de 60 
empresas, hasta el año 2017 tuvo 34 empresas a las cuales se les ha brindado 
servicios, pero en el periodo año 2018 solo se evidencio 12 empresas la cuales son: 
Banco Bolivariano, Banco Machala, Banco de la Pichincha, Banco de Guayaquil, 
Artefacta, Credimatic, Notaria 58, Cargill, Centromar, Difare, Corporación el Rosado, 
Junta de beneficencia. Desde el año 2016 se ha suscitado varios eventos que en años 
anteriores no habían ocurrido. 
 
El ciclo de vida de los proyectos que se realiza en SIPECOM SA; involucra áreas como:  
área de Marketing, la cual gestiona un posible contrato con el cliente;  el área 
Ingenieros de Procesos (en adelante IDP ) que gestiona los cronogramas de los 
proyectos; el área de desarrollo (FS) quien programa las diferentes soluciones del 
software; el departamento de Control de Calidad (en adelante QC), el cual, es el 
encargado de: verificar los objetos que intervienen en cada proyecto, revisar que no 
existan problemas de compilación y generación de ejecutables, pasado esos filtros se 
realiza la publicación del proyecto en el ambiente de pruebas de calidad y producción; 
el área de Aseguramiento de Calidad (en adelante QA) quien procede a la revisión de 
las pruebas respectivas y los casos de pruebas necesarios corroborando que el 






A pesar que existen áreas bien definidas y debido a la disminución de clientes en los 
últimos años se prevee realizar el análisis respectivo con el fin de evaluar si  la empresa 
Sipecom SA. tiene falencias en las variables más importantes que toda organización 
debe tomar en cuenta como lo es la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, 
con la finalidad de evaluar puntos que existen de incorfomidad. 
 
Delimitamos posibles puntos a evaluar en las encuestas a realizar como presentación 
del personal, confiabilidad, retrazos en los desarrollos o soportes que el cliente ha 
solicitado. Asimismo, disconformidad en clientes por horas facturadas no aprobadas, 
problemas en las entregas del producto, entregas de software sin la funcionalidad 
esperada por el cliente.  
 
Partiendo de todo lo acotado se procederá a realizar el análisis referente a la calidad 
de servicio y la satisfacción del cliente de la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018, para obtener como resultante la relación que 























Mariños, D. (2017) realizó la tesis Calidad del Serv. y la Satisf. de los clientes de la 
Ofic. de asuntos Jurid. de la Univ. Nac. de Trujillo, 2017, para conseguir el grado de 
Magister en Gestión Pública en la Universidad César Vallejo Trujillo Perú, con su 
mirada en establer la eficiencia de los servicios que brindas el personal administrativo 
en los establecimientos Jurid. de la Univ. Nac. De Trujillo, asi  mismo conceptualizar el 
nivel de Satisf. observada por los usuarios Int. y Ext. en el mes de Dic. 2017. Este tipo 
de análisis fue no experimental, ya que no se realizo modificación en sus resultados, 
usando un diseño correlacional de corte transversal, el conjunto a tomar en cuenta fue 
establecidad por las personas que se presentarion a la  oficina sobre asuntos internos 
de dicha institución educativa en un lapso perteneciente al mes de diciembre del 2017, 
teniendo un tamaño de muestra no probabilistico de 60 individuos, su técnica 
empleada en la recolección de datos se hizo usando la encuesta, empleando un 
cuestionario seguro y analizado por peritos en el área de la Calid. de Serv. de 
personas. Mariño luego de su investigación determino que: en relación al obj. gral. 
establece que la calidad de servicio y el nivel de satisfacion de los consumidores 
mantuvo resultantes buenos, pero con los obj especif. Se mostro resultados buenos, 
respondiendo al buen servicio brindado. La dimensión ffiabilidad de la variante calidad 
del servicio, arrojo un total de 2.82 puntos entre 5. La dimesion capacidad de respuesta 
mostro 2.73 de 5 
 
Ramírez, V. (2016) trabajo en la tesis Calid. de Serv. y Satisf. del user del área de 
Farmacia del Hosp. Santa Gema de Yurimaguas, 2016, para conseguir el grado de 
Mgs. en Gestión Pública en la “UCV” Yurimaguas Perú, con el objetivo principal de 
poder determinar en su investigación en que interviene o que reperccion tienen entre 
si la dos variables en su relación entre la Calid. de Serv. y la Satisf. del user del área 
de Farmacia del Hosp. Santa Gema de Yurimaguas, del año 2016. La tesis, por su 





un población de 120 consumidores comprendido entre el mes séptimo y octavo del 
año 2016. Según los resultados arrojados al finalizar la investigación se indicando que 
mientras mayor sea su porcetaje en las dimensiones de la primera variable mayor valor 
tendrá la satifaccion al cliente en beneficio de la empresa. 
  
Liza, C. y Siancas, C. (2016) realizaron la tesis Calid. de Serv. y Satisf. del Client. en 
una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016, para tener el grado de Mgs. en Adm. de Emp. 
en la Univ. Privada del Norte Trujillo Perú, con el objetivo de evaluar la relación entre 
la Calid. del Serv. y la Satisf. del cliente en dicha institución  bancaria en Trujillo. Sta 
investigación es encerrada en el grupo de investigaciones no experimental con un 
diseño correlacional. La población total estuvo confformada los pos consumidores que 
tienen registros en los servidores de la entidad bancaria, bajo sta antesala se puede 
determinar que existió una población general de 19,065 personas con fecha del 30 de 
marzo del 2016, generado estos valores en el reporte del cierre del mes mencionado, 
ya establecidos estos valores se saco una proporción de la cual se establecio la 
muestra con 377 individuos, los mismos que serán encuestados. Se hizo uso de téc. 
de recopilación de información, la encuesta, entrevista y análisis documental para 
estudiar como absorben las personas la calidad del servicio que ofrece el organismo 
bancario, asi como su grado de satisfacción, haciendo utilización del cuestionario 
SERVQUAL. Liza y Siancas como investigadoras llegaron a la conclusión que la 
variable de la satisfacción al cliente en todas las sucursales de esta institución es 
sumamente baja , mostrando un resultando evaluable entre lo que entrega el banco 
como empresa y lo esperado y ansiado por el cliente. 
Tambien se puede mencionar que tres sucursales han demostrado tener un mayor 
procentaje de insatisfacción siendo estos los siguientes: Mayorista Vallejo, Trujillo y 
Trujillo Matriz. Logrando porcentualizar la calidad del cliente vista por parte de los 
clientes de la banca, llegando a obtener en resultados 15.44, siendo el procentaje 
anhelado 19.68 con lo que se analiza que se percata un camino corto entre lo esperado 






El análisis de estudio SERVQUAL ha dado paso ha establecer un diferentes grados 
de perspectivas entre las diferentes sucursales, aplicando la misma terminología en 
los grados de percepción  
Tambien se pudo legar a estudiar los resultados arrojados de la relación entre la Satisf. 
del client y la Calid. del Serv. bancario, Esto da a entender que mayor porcentaje de 




Rogel, J. (2018) realizó la tesis La Calid. del Serv. y Satisf. del Cliente: Binomio clave 
en Agencias de Viajes en Ecuador., para conseguir el grado de Dr. en Gestión Pública 
en la Univ. Central de Ec., con la mirada principal de  estudiar los diferents puntos que 
poseen las sucursaes de viajes a nivel local con el objetivo de dar a denotar los 
movimientos y acciones directas que mantiene el cliente con este tipo de negocios. El 
tipo de investig. fue no experimental con diseño correlacional, este tipo de estudio tuvo 
sus bases en la gama de documentos que se utilizaron para la concepción de la 
comprensión del punto a estudiar,es decir, para esta situación y bajo los parámetros 
mencionados, esta investigación es tomada como una técnica que abarca la selección 
y unión de información, por medio de la lectura y estudio de archivos y/o documentos  
de referencia bibliografía, de librerias, centros de información, etc. Ademas el 
invstigador tomo en cuenta la gama de experiencia adquirirda en su entorno en la 
actividad laboral y perito de las agencias de viaje que tienen su establecimiento en la 
isla.  
Luego de todo su estudio, llego a la siguiente conclusión: las agencias de viaje son el 
punto principal para conseguir un servicio turístico, por esto mismo, este tipo de 
organización deben de ofrecr un alta calidad de atención a usuarios, asi los clientes 
percibirán mayor seguridad y satisfechos al momento de conratar un servicio, bajo este 
contesto se debe de enfatizar un mejor servicio en atención a clientes. 
Tomando en cuenta que no son proveedores directos sino mas bien intermediarios de 
los servicios turísticos del cantón, estas deberían de enfocarse en no tener un pesimo 





o abosorban ningún contratiempo, llegando en el mejor de los casos a cumplir todas 
las expectativas del cliente.  
La actividad de agencia turística deberá tener en claro, sus obligaciones y derechos 
que deben de tener los turistas, cabe mencionar que al cumplir este parámetro, de 
manera inmediata conllevara ha brindar un mejro calidad de servicio hacia los clientes, 
evitando de manera inclusive multas por parte de las entidades controladoras de este 
tipo de negocio.  
Las agencias turísticas tienen qu de manera obligatoria poseer conocimientos sobre 
las estadísticas y porcentaje de comisiones, a través de seminarios conferencias de 
aprendizaje, con el único fin de evitar una competencia ilegal. 
 
Basantes, R. (2017) realizó la tesis Modelo ServQual Académico como factor de 
desarrollo de la Calid. de los Serv. Educ.y su influencia en la Satisf. de los estudiantes 
de las carreras profesionales de la Univ. Nac. Chimborazo Riobamba – Ec., para 
conseguir el Grado Académico de Dr. en Gestión de Emp., con la mirada de 
conceptualizar el nivel de influencia del Modelo ServQual Académico con la mirada  en 
la Calidad de los Serv. Educ. en la Satisf. de los alumnos de las carreras profes. de la 
Univ. Nac. de Chimborazo Riobamba – Ec. El tipo de estudio es descriptiva y 
explicativa con diseño no experimental correlacional ya que nose modifican las 
variables en analisis. El conjunto de población de investgacion estuvo intervenida por  
5771 alumnos del 3er al 5to año de las Profesiones de las facultades, matriculados en 
el periodo año 2015. La muestra utilizada es de 819 alumnos, extraidos de las diversas 
carreras que mantiene la universidad. Al finalizar la investigacion el estudiante llego a 
las siguiente conclusiones: la hipotesis general mencionada en el estudio se visualizo 
un gran porcentaje de influencia de la calidad de servicios educativos referentes al 
método dicho en líneas anteriores basados en la satisfacción de los alumnos, dando a 
evidenciar que mientras se tomen medidas cautlares que evalúen de los servicios 
basados en calidad, mejor será la respuesta por parte de los individuos. 
La conclusión con respecto al estudio de los objetivos específicos nos demuestran que 





fibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia influyen de manera muy 
directa en cada una de las personas.  
Bajo todos estos argumentos se puden evidencia una vez mas que mientras se mejore 
las dimensiones, de manera inmediata mejorara la satisfacción de los alumnos, 
determinando como ultimo que el modelo ServQual influye de manera signif. en la 
satisf. de los alumnos.  
 
Del Salto E. (2015) realizó la tesis Eval. de la Calid. de atención y Satisf. del usuario 
que asiste a la consulta en el Dpt. Med. del Inst. Nac. Mejia en el período 2012, para 
tener el grado de Mgs. en Gestión de la Salud en la Univ. Central de Ec., con el objetivo 
principal de cuestionar la Calid. de la at. ofertada por parte del Dep. Med. del Inst. Nac. 
Mejía y la Satisf. de los estud., doc. y adm. respecto a las perpesctivas que mantienen 
de sus requerimientos de salud en el periodo año 2012. El estudio necesitó de un 
diseño d investigacion observacional de tipo epidemiológico analítico transversal de 
período que deje detallar la permanencia de satisf. De la persona. La población 
analizada en esta institución estuvo conformada pos 206 docentes, 43 personas del 
área administrativa, 36 de servicios y 4537 alumnos, datos extraidos del Dpt. De 
Secretaria en el año 2012, de lo cual se extrajo una muestra de 391 individuos, usando 




López, D. (2018) realizó la tesis Calidad del Serv. y la Satisf. de los clientes del 
Restaurante Rachy´s de la ciudad de Gye., para conseguir el grado de MBA en la Univ. 
Católica de Santiago de Gye., con el objetivo principal de conceptualizar la relación de 
la Calid. del Serv. con la Satisf. de los clientes del Restaurante antes mencionado 
ubicado en Gye, para este estudio se uso la investigación de campo para el 
planteamiento de estrategias y asi mejorar el serv. al cliente. La investigación tiene una 
expectativa de enfoque mixto, relacionado la investigación cuantitativa y  cualitativa, 
mezclado con el diseño descriptivo. El cosmos de este estudio será el mercado 





los consumidores que asisten al restaurante ya mencionado en líneas anteriores de la 
misma ciudad, estos datos fueron aquiridos según fecha alendario en un transcurso 
de siete día, la propocion de la muestra se demostró que existieron aproximadamente 
7280 sujetos en un lapso de tres meses, para esto se el investigador hizo uso de un 
cuestionario, formado de 25 preguntas, con la medición de tipo LIKERT las cules ueron 
procesadas por el software informatico SPSS para su pertinente tabulación y análisis. 
El investigador finalizo su estudio, llegando a las siguientes conclusiones: esta 
investigación permitió identificar varios puntos importantes como lo es la Cal. del 
servicio en los que interviene el trato personalizado, maquinarias, respuesta inmediata, 
instalaciones, y equipos modernos. Dando a denotar que si existen sujetos satisfechos 
con el tema de los equipos, instalaciones, confiabilidad del personal y sobretodo con 
la comida, aunque no se puede generalizar, ya que por otra parte existen individuos 
insatisfechos en este negocio, ya que el personal a cargo no prestaba el trato 
personalizado, muchos de ellos no son capacitados y este local carace de personal 
para atención al publico, provocando que lleve una lentitud en la atención al 
consumidor.  
También se pudo constatar una relación valiosa positiva entre la Calid. del Serv. y la 
Satisf. del cliente, dando a entender que es proporcional dichas variables, es decir si 
crece la Calid. del Serv., también se elevara la Satisf. del cliente o si es que decrece 
la calidad de Serv. decrecerá la Satisf. del cliente. 
 
Pico, S. (2016) realizó la tesis Evaluac. de la Calid. del Serv. a los clientes de una 
empresa cartonera”, para lograr el grado de MBA en la Univ. de Gye.,  con el objetivo 
principal de evaluar la percepción de la Calid. del Serv. a los clientes externos de 
Machala de la Emp. cartonera ABC en el periodo 2015 manteniendo la fidelidad y el 
crecimiento de los sujetos. El estudio de análisis es exploratorio descriptivo. El 
universo de estudio lo constituye 56 clientes estables que tienes sus plantaciones de 
banano y bodegas de cartón en Machala. Del total de los clientes estables se encuestó 
a una muestra representativa de 38 clientes. El instrumento aplicado para la recolecta 
de datos es la encuesta, en un primer momento cerradas, limitando las respuestas por 





pareceres. Pico finalizo su investigacon concluyendo: La permisividad del serv. al 
cliente externo en el contexto a las ventas del cartón en temas de cantidades: atención, 
tiempos y cordiabilidad tiene una repesentacion de excelente, solo una mínima 
cantidad de 2.6% nos indica su calificación como regular antes la pregunta de 
urgencias. Para combatir y erradicar este porcentaje negativo es fundamental el poder 
analizar los conceptos de marketing de servicion y atención al cliente, diseñando 
nuevas estrategias a emergenicas o respuestas rápidas. Con el tema del objetivo dos 
y el análisis de la segunda variable, la atención en ventas, se da a relucir tiene bien en 
claro el productoque ofrece con cada una de sus características y detalles del mismo, 
teniendo una buena comunicaciones y seguimiento continuo a los clientes. La 
relevancia de la calidad es notable en el producto que se vende, auqnue existe una 
minoría que recomienda reforzar la impresión de fondos y tapas para mantener una 
mejor resistencia.  
 
García, T. (2016) trabajó en la tesis Estratégias para mejorar la Calid. del Serv. en una 
red de estaciones de servicios multinacionales de Gye.,  con el objetivo de conocer 
cuáles son los factores que intervienen para que los clientes tengan un buen concepto 
acerca del servicio que se ofrece y a la vez determinar en qué puntos se debe mejorar 
para llegar a convertirse en la empresa líder del mercado tanto nacional como 
internacional. La investigación utilizó el método hipotético deductivo, así como el 
analítico-sintético, y el enfoque de la investigación fue mixto. La población la 
constituyen los vehículos matriculados en la provincia del Guayas, base tomada del 
INEC, correspondiente al año 2014, el cual nos da un total de 321,354 unidades 
matriculadas. De acuerdo a la muestra obtenida se aplicaron encuestas a 384 
personas. Para la cogida de datos se desarrolló un cuestionario, siguiendo las 
dimensiones relativas que se utilizan para analizar los valores de la calidad de servicio 
a los clientes. García finalizo concluyendo: La calidad del servicio constituye un 
elemento importante para el crecimiento de ventajas competitivas en las empresas. 
Por lo que, el desarrollo de mecanismos formales para su medición y mejora continua, 
siendo tema de interés de varias investigaciones. Particularmente en las empresas 





crecimiento económico de los países. El modelo Servqual ha sido ampliamente 
utilizado en la literatura para el analisis de la calidad en empresas de servicios. A pesar 
de que se encuentra una amplia evidencia empírica, no existe un gran número de 
investigaciones aplicadas a Estaciones de Servicios. El uso del modelo Servqual en la 
Estación de Servicios Multinacional seleccionada, permitió demostrar que los clientes 
estaban insatisfechos con la calidad del servicio. Se pudo constatar que las principales 
causas de insatisfacción están relacionadas con las dimensiones: Tangibilidad, 
Confiabilidad y Seguridad. La propuesta diseñada se enmarca dentro de los objetivos 
del negocio y aportara a un mejor sistema de calidad del servicio a partir de su 
adecuada implementación. 
 
1.3 Teorías relacionadas al Tema 
 
1.3.1. Calidad de Servicio 
 
“Es una acción o una actividad que puede ser ofrecida por una parte a otra, que es 
básicamente intangible y no puede afectar ninguna propiedad. El servicio puede estar 
relacionado con un producto tangible o un producto intangible .La Calid. del Serv. es 
una evaluación enfocada que refleja la percepción del cliente de dimensiones 
específicas del servicio, a saber, confiabilidad, capac. de resp., garantía, empatía, 
tangibles. Con base en la evaluación de la calidad del servicio brindada a los clientes, 
los operadores de negocios pueden identificar el problema rápidamente, mejorar su 
servicio y evaluar mejor las expectativas del cliente” (Martin C., Payne A., Ballantyne 
D., 1994,p.109) 
 
“Establecer la calidad es añadir un método de procesos que permitan facilitar 
procesos, eliminando fallos y costos adicionales, siendo eficiente en el desarrollo de 
los individuos de la sociedad del futuro. Por lo cual es necesario crear las aptitudes 
técnicas y destrezas específicas para relacionarse en el ámbito laboral en una 






La Calid. del Serv. es una prueba que se efectua con el único propósito de evaluar el 
nivel de satisfacion de un serv. y si es que este se ajusta a la satisfacción del cliente. 
Los gerentes de empresas de servicios, constantemente sacan eustadiskticas de la 
calidad de servicios que se brinda a sus clientes y asi obtener resultados para posterior 
procesarlos y mejorar los puntos debiles. (Cerezo, 2003). 
 
Pizzo, (2013), Al prestar servicios, las personas utilizan procesos y herramientas para 
conseguir los resultados deseados. Los procesos en sí están respaldados por 
herramientas y utilizados por individuos. Esas herramientas deben estar creadas para 
soportar los procesos y deben ser complejos de usar. Los vínculos principales entre 
estos elementos son el diseño del sistema, la capacitación del sistema y la gestión del 
rendimiento. 
 
La Calid. del Serv. y la Satisf. del cliente son definiciones muy importantes que las 
organizaciones deben entender si quieren seguir siendo competitivas y crecer. En el 
mundo competitivo actual, la prestación de un servicio de alta calidad es el punto clave 
para una ventaja competitiva sostenible. La satisfacción del cliente tiene un efecto 
positivo en la rentabilidad de una compañía. Los clientes satisfechos conforman la 
base de cualquier negocio exitoso, ya que la satisfacción del cliente lleva a la repetición 
de compras, la lealtad a la marca y el boca a boca positivo. 
 
Según Galviz (2011) en su libro Calid. en la Gestión de Servicio, definió a la calidad de 
servicio mencionando lo importante que es para garantizar que la empresa sobresalga 
en el desempeño de los exigencias del cliente y logre los objetivos de la organización. 
Indistinto del rubro de la empresa, siempre que brinda servicios a clientes, la gestión 
de calidad es la esencia misma de la mejora continua y el crecimiento del negocio (p. 
46).  
 
Vázquez, Rodríguez y Díaz (1996), en su libro Estructura multidimensional de la Calid. 
del Serv., se refiere a Calid. del Serv. diciendo que se ha convertido en un área 





profesionales debido a su gran impacto en la ocupación comercial de las 
organizaciones. Los clientes prefieren y valoran las empresas que brindan un servicio 
elevado calidad. Por lo tanto, el logro de la Calid. en productos y servicios se ha 
transformado en un motivo de preocupación, los clientes juzgan la Calid. del Serv. en 
relación con lo que quieren al comparar sus percepciones de experiencias de servicio 
con sus expectativas de cuál debería ser el rendimiento del servicio. 
 
Según lo mencionado por Grande (2011), los clientes afirman la Calid. de Serv. por 
medio de los siguientes items: 
 
- Fiabilidad: se conceptualiza como la posibilidad de que un articulo, sistema o 
servicio realice su función prevista de manera adecuada en el transcurso de un 
lapso de tiempo específico u opere en un entorno definido sin fallas.  
- Respuesta: La respuesta del cliente es la reacción de la organización a las 
consultas y actividades del cliente.  
- Seguridad: El cliente debe valorar que los serv. brindados están ausentes de 
riesgos, no existira afectación de ningún motivo, ni puede arse cabida a la 
presencia de peligros. 
- Empatía: Es la capacidad de tener una interacción humana con un cliente. Si 
observa algunas de las espectaculares fallas del servicio al cliente, verá que 
implican una falta de empatía .  
- Accesibilidad: Brindar a los consumidores las herramientas y opciones de 
comunicación, con el fin de proporcionar de manera rápida y opotuna a 
comunicación directacon las organizaciones y puedan percibir un servicio de 
manera mas directa. 
- Tangibilidad: La estructura física y el grupo de la organización asumen ser los 
mas avanzados y pretender estar en una posicion higiénica, tal como lo son los 










Parasuraman, Len Berry y Valerie Zeithaml (1988), ha demostrado ser popular, y se 
utiliza en muchos estudios de calidad de servicio. Esto se debe a que tiene una 
aplicación genérica y es un enfoque práctico para cualquier área. Varios investigadores 
han aplicado el modelo SERVQUAL para medir la Calid. del Serv. en la industria 
hotelera con construcciones modificadas para adaptarse a situaciones de hospitalidad 
específicas. 
 
a) Elementos tangibles. Zeithman & Bitner, (2002) dado que los servicios son 
tangibles, los clientes obtienen su percepción de la calidad del servicio al comparar lo 
tangible asociado con estos servicios proporcionados. Es la visualización del personal,  
instalaciones físicas, materiales de comunicación y equipos. 
 
b) Fiabilidad. Es la capacidad de realizar el serv. prometido de manera confiable y 
precisa. La confiabilidad significa que la organización cumple con sus promesas: 
promesas de entrega, provisión de servicios, resolución de problemas y precios. Los 
usuarios desean hacer transacciones con rganizaciones que cumplan sus 
ofrecimientos, particularmente sus ofrecimientos sobre los efectos del serv. y los 
caracteres centrados del servicio. Todas las compañias deben conocer las 
expectativas de fiabilidad de los individuos. Las organizaciones que no brindan el 
servicio central que las personas piensan que están comprando les fallan a sus clientes 
de la manera más directa. 
 
c) Capacidad de respuesta. Es la atrevimiento de arrimar el hombro a las personas y 
brindar un serv. inmediato. Esta dimensión se enfoca en la atención y la rapidez en el 
tratamiento de las solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los usuarios. La 
capacidad de respuesta se comunica a los individuos por el tiempo que tienen que 
esperar para tomar asistencia, respuestas a cuestiones o esmero a dificultades. La 
capacidad de resp. también captura la noción de blandura y cabida de personificar el 






d) Seguridad. González, (2015), señala que: Significa inspirar confianza. Se define 
como el discernimiento de educación de los colaboradores y la capacidad de la 
organización y sus colaboradores para infundir amistad. Es posible que esta superficie 
sea particularmente importante para los servicios que las personas abosorben como 
de alto crecimiento y / o sobre los cuales no están seguros acerca de la capacidad de 
evaluar. La confianza se pueden plasmar en la persona que vincula al usuario con la 
organización, por ejemplo, el departamento de marketing. Por lo tanto, los 
colaboradores son conscientes de la importancia de generar confianza en los clientes 
para obtener una ventaja competitiva y la lealtad de las personas. 
 
e) Empatía. Significa brindar una atención específica y esmerada que la organización 
brinda a sus clientes. En algunos países, es esencial brindar atención individual para 
mostrarle a las personas que la organización realiza lo mejor para satisfacer sus 
necesidades. La empatía es una ventaja adicional que la confianza de los clientes y al 
mismo tiempo aumentan la lealtad. En este mundo competitivo, los requisitos del 
cliente aumentan día tras día y es el máximo deber de las organizaciones satisfacer 
las demandas de las personas, caso contrario, los clientes que no reciben atención 
individual se iran con la competencia. 
 
 
Teorías que sustentan la Calidad del servicio. 
 
Teoría de Deming.   
La teoría del conocimiento profundo de Deming es una filosofía de gestión basada en 
la teoría de sistemas. Esta basado con el principio de que cada organización está 
compuesta por un sistema de procesos y personas interrelacionadas que componen 
los componentes del sistema. El éxito de todos los trabajadores dentro del sistema 
depende de la gestión capacidad para orquestar el delicado equilibrio de cada 





Esta teoría creo  14 fundamentos para que las diligencias de las organizaciones para 
que logren una visión de beneficio e aptitud con el fin de proporcionar una buena 
calidad del servicio (Vargas y De Vega, 2011). 
Sus principios son: 
 Impulsar la conciencia de nuestro objetivo hacia el perfeccionamiento del producto 
y el serv. con una estrategia para mantener el profesionalismo e insitir en la 
comercializacion. 
 Amparar la nueva ideología. 
 Finalizar con la visualizacion del reconocimiento grupal. 
 Ultimar con la práctica de implementar serv. sobre únicamente del sistma general. 
 Demostrar el la fuente de los inconvenientes.  
 Colocar en actividad los métodos de enseñanza para las labores. 
 Tener estrategias actualizadas de visualziacion para los colaboradores en la 
producción. 
 Exceptuar de la organización toda inquietud temerosa que inhiba que los 
co,aboradores puedan ejectar sus trabajos. 
 Exceptuar los muros que se reflejen en las áreas de trabajo. 
 Subrayar las dieferentes metas estadísticas, anuncionens y señalizaciones 
rlacionadas con la fuerza que obtaculicen subir de grado de operacionalización sin 
establecer estrategias para lograrlo. 
 Exceptuar normas laborales que establezcan objetivos numéricos.  
 Excluir obstáculos que percibe el colaborador de la línea con ambición de setirse 
creido por su trabajo. 
 Instaurar una estrategia de educación y conferencia.  
 Instituir una institucon organización en la alta perspectiva que confíen diariamente 
los fundamentos de los puntos mencionados (Vargas y De Vega, 2011, p. 56). 
 
Teoría de la planificación para la calidad. Esta fundamentada en el implementación 





proyectar y optimar la calid., esta ciencia es nombrada “mapa de planeación de la calid. 
de los Serv. en el centro de trabajos (Vargas y De Vega, 2011, p. 56). 
 
Despues de eso, Vargas y De Vega (2011) señalaron los siguientes puntos (p. 57). 
 
 Establecer una secuencia de retroalimentación en los grados. 
 Afirmar que cada colaborador de la organizacion  se encuentre en autocontrol. 
 Instituir los fundamentos de calid. de Serv. y crear una norma de medición para los 
mismos. 
 Proveer a los departamentos de producción canales para establecer los proceso 
 s conforme a los objetivos de la organización. 
 Injertar compromiso de exploración. 
 Apreciar el cometido del sumario y la aprobación del favor a través de mediciones.. 
 
Teoría de la calidad total. Vargas y De Vega (2011) nos dicen que el concepto de 
Kaarow Ishikawa, menudo conocido por su diagrama homónimo, pero también 
desarrolló una teoría sobre cómo las empresas deben manejar sus proyectos de 
mejora de la calidad. Ishikawa analiza la Calid. desde el sitio de panorama humanitario, 
Señala que hay siete herramientas básicas para mejorar la calidad. Estas herramientas 
son: (p. 58). 
 
 Análisis de Pareto: ayuda a identificar las grandes dificultades en un proceso. 
 Diagramas de causa y efecto: ayudan a llegar a la causa raíz de las dificultades. 
 Estratificación: analiza cómo se ajusta la información que se ha recogido. 
 Hojas de verificación: analizan con qué recurrencia ocurre una dificultad. 
 Histogramas: controlan la variación. 
 Gráficos de dispersión: nos indican las relaciones entre la diversidad de 
factores. 






1.3.2. Satisfacción del cliente 
 
En la historia han existido investigadores que tienen diferentes conceptalizaciones 
sobre lla satisfacción del cliente, a continuación se mencionara a varios: 
 
Reyes, (2008), nos dice que la manera de aumentar la Satisf. del usuario, está 
involucrado con  el desempeño de sus necesidades, la organización debe saber muy 
bien que  para retener a los clientes, la única forma es ofrecer calidad y eso conlleva 
a la satisfacción, por lo que debemos tener en cuenta que es el cliente quien se le da 
un puntaje a la organización según los servicios que se brinde en la misma, y si estos 
llenan la expectativa de cumplir las necesidades del cliente.  
 
Por otro lado, Sureshchandar (2002) insiste insta que la Satisf. del usuario en 
correspondencia con los Serv. de la empresa, se fundamentan en la continuidad de 
asistencia de los clientes a la organización; de tal manera la satisfacción del cliente 
puede accionarse con el individuo de contacto, llenar las expectativas de servicio 
principal y la satisfacción con la organización. 
 
Además, Kotler (2001), dice que es una medida utilizada para cuantificar el grado en 
que un cliente está satisfecho con un producto, servicio o experiencia. Esta métrica 
generalmente se calcula implementando una encuesta de satisfacción del cliente que 
pregunta en una escala de cinco o siete puntos cómo se siente un cliente sobre una 
interacción de soporte, compra o experiencia general del usuario, con respuestas entre 
"altamente insatisfecho" y "altamente satisfecho" escoge de. 
 
Roest y Pieters (1997) definieron que es un reflejo de cómo se siente un cliente al 
interactuar con su marca. Y las organizaciones y las marcas cuantifican este 






Estas respuestas pueden darle una idea de su nivel promedio de satisfacción del 
usuario, junto con una imagen de la lealtad de la persona, que predice la probabilidad 
de referencias de usuarios. 
 
Si no mide la satisfacción del usuario, no puede identificar a los individuos 
insatisfechos que podrían dejarlo o dejar comentarios negativos de los clientes. 
Tampoco puede identificar sujetos felices que pueda activar como evangelistas o 
referentes. Finalmente, no puede predecir o evitar la rotación de clientes para planificar 




Se conceptualiza la satisf. del cliente como el proceso de sentimientos de una individuo 
al tener en mente el beneficio recibido de un servicio, con la expectativa del mismo.  
Por lo tanto la satisfacion se debe priorizar, colocando el desempeño adquirido del 
servicio en el contexto de la perspectiva del cliente (Kotler, 2012). Bajo este concepto 
tenemos tres elementos que lo integran: 
 
1. Rendimiento Recibido. – se refiere al uso que el individuo ha mantenido con 
lo servicios brindados por la organización, pensando si estos han lenaod sus 
expectativas, en el contexto siempre del consumidor, en la utilización del serv., 
estado de animo de la persona y opiniones de terceros. Es la idea de lo que el 
consumidos tiene sobre los servicios que le han brindado, y si ese es el caso, 
la organización buscara establecer una medida a las diferentes dependientes 
para medir las acciones y obtener el grado de excelencia sobre la satisfacción.  
2. La expectativa. - Son basa en lo que ofrecen los colaboradores al instante de 
de estar en la acción de vender, es decir es su experiencia como cliente sobre 
los servicios que uso tiempos atrás, mas la adicion de comentarios de otros 





3. Niveles de Satisfacción. -  es el nivel de lealtad el cual se puede establecer un 
porcentaje sobre la satisfacción en escalas de (Insatisfacción, satisfacción, 
complacencia). 
 
De lo anteriormente indicado, el Comité de Ciencias (2004), Dutka (1998) y Editorial 
Vértice (2008) nos enfatiza los siguientes puntos sobre la satisfacción del cliente: 
 
 Conocer expectativas y exigencias de los usuarios. 
 Establecer comparaciones con la competencia. 
 Medir el grado de satisfacción. 
 Desarrollar pautas de servicio. 
 Identificar las tendencias. 
 
De la misma manera, existe un compromiso en explotar al máximo los resultados 
internos de la investigación para establecer comparaciones con otro tipo de 
información, publicando los datos de toda la organización para fundamentar y 
solucionar los inconvenientes para poder aumentar la dedicación de la organización 
con la compañía a la cual se le brinda el servicio.  
 
Teorias que sustentan la satisfacción del cliente. 
Teoría de la Jerarquía de Maslow (1954). Es una teoría motivacional en psicología que 
establece un modelo de cinco niveles de necesidades humanas, casi siempre 
mostrado en niveles jerárquicos dentro de una pirámide. 
Las insuficiencias más bajas en la jerarquía deben compensar antes de que los sujetos 
puedan abrir los ojos las insuficiencias más alta. Desde el abajo de la jerarquía hacia 






a) Necesidades fisiológicas: estos son requisitos biológicos para la supervivencia 
humana, por ejemplo, oxigeno, alimentación, liquidos, hogar, vestimenta, calor, seo y 
descanso. 
Si no se compensan estas escaseces, el cuerpo humano no puede marchar de manera 
óptima. Maslow considera que las penurias fisiológicas son las más significativas, ya 
que todas las demás necesidades se vuelven suplentes hasta que se satisfagan estas 
necesidades. 
b) Necesidades de seguridad: amparo contra elementos, seguridad, ordenanza, 
estatuto, permanencia, liberación contra el miedo. 
c) Necesidades de asociación o aceptación: una vez reparadas las necesidades 
fisiológicas y de protección, el tercer nivel de las necesidades humanas es social e 
involucra emociones de empoderamiento. La necesidad de relaciones interpersonales 
origina el comportamiento 
Los ejemplos incluyen afecto, cariño, confianza y aprobación, percibir y dar afecto y 
amor. Asociarse, ser parte de un grupo (familia, amigos, trabajo). 
d) Necesidades de autorrealización:  Maslow clasificó en dos clases: (a) estima por 
uno mismo (decencia, beneficio, señorío, libertad) y (b) el aspiración de reputación o 
respeto de los demás (por ejemplo, estatus, prestigio). Maslow indicó que la necesidad 
de respeto o reputación es más importante para los infantes y jóvenes y precede a la 













1.4 Formulación del Problema 
 
¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 
de la empresa SIPECOM SA. en la ciudad de Guayaquil–Ecuador, período 2018? 
 
1.4.1 Problemas específicos  
 
 ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicios de la empresa SIPECOM SA de la 
ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018? 
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa SIPECOM SA de 
la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018? 
 ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión tangibilidad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA de la ciudad 
de Guayaquil – Ecuador, período 2018? 
 ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión fiabilidad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA de la ciudad 
de Guayaquil – Ecuador, período 2018? 
 ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión capacidad de respuesta de 
la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA 
de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018? 
 ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión seguridad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA de la ciudad 
de Guayaquil – Ecuador, período 2018? 
 ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión empatía de la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA de la ciudad 









1.5 Justificación del Estudio 
 
Esta investigación se orienta en la Empresa SIPECOM S.A. dedicada al desarrollo de 
software, servicios informáticos y venta de productos de software en la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, con el afán de satisfacer las escasez de las empresas de 
servicios, dando importancia al producto y servicios informático brindado, con el 
objetivo de ser más profesionales en el ámbito nacional. 
 
1.5.1 Aspecto práctico 
 
La justificación en el aspecto práctico está orientada en que la investigación se centra 
en conocer el estado actual de la empresa, con el fin de determinar el desempeño que 
el personal refleja al cliente, lo cual es un valor prioritario para la satisfacción del 
cliente, tomando en cuenta el esfuerzo dado en el tiempo predeterminado finalizanod 
los progresos que realiza la empresa y su crecer constante. Tanto asi que al escoger 
una  eficiente calidad de servicios, dará la importancia debida para gestionar un 
sistema de calidad. En conclusión esta proporcionado de un consolidación operativa 
consta de la documentación, pasos y elementos usados para obtener para adquirir los 
objetivos de la calidad de servicios y ejecutarlos de acuerdo a los requisitos del cliente.  
 
Se ejecuta el análisis con el fin de conocer si la calidad de servicio ofrecido por parte 
de la compañia Sipecom sobrepasa un puntaje regular y por medio de las variables 
analizadas vamos a encontrar cuáles son las dimensiones que tienen fallos y lo que 
podemos realizar para mejorarlos ya que una empresa de tecnología debe responder 











1.5.2 Aspecto teórico 
 
Permite correlacionar la Calid. de Serv. y la Satisf. del cliente escogiendo como 
fundamento el modelo SERVQUAL, recordemos que un buen servicio, da como 
resultado la satisfacción del cliente. En base a la documentación tomada de clientes 
que absorben la atención directa por parte de los trabajadores de la empresa Sipecom 
se procede con el cuestionario. 
 
Con relación a la variable Calid. de Serv., esta investigación se basa en conceptos 
como el de Pizzo (2013) quien la establece como la costumbre implementaada y 
puesta en practica por una organización ara denotar las carencias y aspiraciones de 
los consumidores para poder estar preparador y brindar en resultado, una asistencia 
inmediata, oportuna, rápiday confiable, a pesar de que se presente circunstancias no 
esperadas, de modo que la persona se envuleva en umbiente de importancia y 
valorado con estimulos y eficiencia  recibida aun mas de la que esperaba. Además, 
entre otras teorías se ha considerado Teoría de Deming, que se orienta a empllar 14 
items para que las acciones de las organizaciones llegen a obtener una mirada de 
idoneidad con el objetivo de ofrece una excelente Calid. en el Serv.. Por el lado de la 
variable Satisf. del cliente, entre otros investigadores, se establecen las ideas de Kotler 
(2001), quien se refiere a esta variable como el grado de estado de ánimo de un 
individuo producido de comparar la utilidad observada de un Serv. y el acto depsues 
de haber obtenido dicho servicio. Tambien se puede fundamentar esta variable con la 
Teoría de la Jerarquía de Maslow (1954), en la cual se señala que un rango de 5 
necesidades humanitarias: fisiológicas, seguridad, sociales, de estima y 











1.5.3 Aspecto metodológico 
 
La investigación es de mucha colaboración como fundamentación de estudios los 
siguientes ítems de las organizaciones concentradas en la comercialización de servicio 
y productos informáticos para validar con los clientes sus perspectivas y expectativas 
del personal de la empresa, cumpliendo con las peticiones del cliente y que el mismo 
se encuentre orgulloso con la atención adquirida. 
 
Mencionaremos a continuación los beneficios al utilizar la mejor metodología: 
 
 Beneficios de la imagen: Incitando la venta de productos o servicios, como 
factor estratégico para la comercialización, un buen servicio permite obtener 
buenas referencias de la empresa, es un marketing indirecto. 
 Ventajas en la acción de la empresa: información y monitoreo de cada paso en 
los procesos de Sipecom SA., incremento de las habilidades comunicativas 
entre las diversas areas, aumentando la eficiencia. 
 Maas ventajas a nvel economico: como resultado del trabajo permanete de la 
satisfacción del cliente, reduce los costos en los software desarrollados y la 
posibilidad de expandirse en el mercado. 
 Eliminación de errores: protocolos estandares y monitoreo de gestión de 
procesos, luego de haber examinado los orígenes del incumplimiento hacia los 
individuos con el único objetivo de analizar los procesos a seguir para correguir 
dicha situación. 
 
Además, este estudio se objetiviza en tener una gran aportación metodológica ya que 
nos da paso a cuantificar dos encuestas basados en los niveles de Calid. de Serv. y la 
Satisf. de los clientes de la empresa SIPECOM de la ciudad de Gye. Instrumentos que 
han tenido paso por opiniones de validación y credibilidad con datos coherentes 
respectivos, por lo tanto, queda a la disponibilidad de los próximos estudiosos e 






1.6. Hipótesis  
 
1.6.1 Hipótesis general 
 
Ha. Existe relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 
la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 2018. 
 
1.6.2 Hipótesis nula 
 
Ho. No existe relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 2018. 
 
1.6.3 Hipótesis específicas 
 
Ha1. Existe relación directa entre la tangibilidad y la satisfacción del cliente en 
la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho1. No existe relación directa entre la tangibilidad y la satisfacción del cliente 
en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ha2. Existe relación directa entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho2. No existe relación directa entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente en 










Ha3. Existe relación directa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 
del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, 
período 2018. 
 
Ho3. No existe relación directa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 
del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, 
período 2018. 
 
Ha4. Existe relación directa entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho4. No existe relación directa entre la seguridad y la satisfacción del cliente en 
la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ha5. Existe relación directa entre la empatía y la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho5. No existe relación directa entre la empatía y la satisfacción del cliente en 



















1.7.1.  Objetivo general 
 
Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
cliente en la empresa SIPECOM SA. en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 
2018 
 
1.7.2.  Objetivos específicos 
 
1. Analizar la calidad de servicios en la empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
2. Analizar la satisfacción de los clientes en la empresa Sipecom SA de la ciudad 
de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
3. Identificar la relación que existe entre la tangibilidad y la satisfacción del cliente 
en la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
4. Identificar la relación que existe entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente en 
la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
5. Identificar la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil– 
Ecuador, período 2018. 
 
6. Identificar la relación que existe entre la seguridad y la satisfacción del cliente 






7. Identificar la relación que existe entre la empatía y la satisfacción del cliente en 

































II. MARCO METODOLÓGICO  
 
2.1. Diseño de investigación  
 
El análisis de esta investig. que se ha desarrollado es el No experimental ya que en 
ningún momento el estudiante mantuvo el vigilancia sobre las variables de análisis ni 
se adultero su forma (Hernández, Fernández y Baptista, 2010). Este estudio cumple 
con un diseño correl. – asociat. (Hernández et al, 2010). Para el tema del prsente 
estudio se debe destallar la relación entre la variable Calid. del Serv. y la variable 
Satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, 
período 2018. 
 
El diagrama del diseño de investigación utiizado es: 
                                                                         OX 
                                              
                                                    
                                                       M                 (r) 
 
 
                                                                          OY 
Donde: 
               M  : Clientes de la empresa Sipecom. 
               OX: Calidad del servicio. 
               OY: Satisfacción de cliente 
               r: Índice de relación entre OX y OY. 
2.2. Variables 
 
Las variables utilizadas para la investigación son: 
V. 1. Calidad de Servicios  





2.3. Operacionalización de variables 
Tabla 1: Variable Independiente 












y en practica por 
una organización 
para esclarecer las 
necesidades y 









y honesto, aún 
sobre eventos 
imprevistos, de 
modo que el 
individuo se aprecie 
atendido y servido 
con esmero y 
eficiencia, con 
mayor valía a lo 
deseado (Pizzo, 
2013) 
La variable Calidad 
de servicio se definió 
operacionalmente a 
través de un 
cuestionario de 20 
ítems, distribuidos 





Seguridad (4) y 
empatía (4) 
Tangibilidad 
*Instalaciones y equipos   
*Documentación                      
*Presencia del Personal 
1-4 
Escala de Likert                                                                                                                                                                                          
Ordinal.                                                                                                      
Fiabilidad 
*Atención inmediata 
*Cumple lo prometido          
*Sincero interés por resolver 




*Entregas puntuales                                                
*Comunicar al concluir un 
servicio                                         
*Servicio Rápido                              
*Disposición de ayuda                         
9-12 
Seguridad 
*Transmite Confianza                      
*Clientes se sienten seguros         
*Amabilidad                                   
*Conocimiento suficiente          
13-16 
Empatía  
*Atención en el tiempo 
establecido                        
*Atención Preferencial                   
*Horarios de trabajo                        







Tabla 2: Variable Dependiente 
 
Operacionalización de la variable dependiente 
Variable  Definición Conceptual 
Definición 
Operacional 






Grado de etapa en la 
que el individuo se 
dedica a establecer 
medidas cuantificables 
de un bien recibido, 
luego de esto, el 
usuario denota, según 
sea la ocasión, los 
sucesivos estados de 
satisf.: a) Insatisfacción. 
El desenvolviemiento 
recibido no llena con las 
perspectivas del cliente. 
b) Satisfacción: la 
atención observada del 
atención esta acorde 




recibido sobrepasa los 
objetivos del sujeto 
(Kotler, 2001). 
La variable Satisf. 
del cliente se 
precisó 
operacionalmente 
mediante de un 

















Escala de Likert                                                                                                                                                                                         
Ordinal 
Expectativa 
*Beneficios brindados                                                    





*Insatisfacción                                              











La población está concentrada por 12 representantes de los clientes de la organización  
Sipecom SA. del período 2018, para los cuales se encuentra en la etapa de desarrollo 
de software y servicio informático otorgados a los diferentes clientes.  
 








Por tratarse de una población menor, se toma la misma población de 12 
representantes de los clientes de la emp resa Sipecom SA. del período 2018. Por esta 

















       Sexo  N° de Clientes 
M F  
Clientes Bancarios 3 1 4 
Clientes no 
bancarios 
8 0 8 
Total  11 1 12 
Población 
       Sexo  N° de Clientes 
M F  
Clientes Bancarios 3 1 4 
Clientes no 
bancarios 
8 0 8 





2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.5.1. Técnicas 
 
La técnica aplicada es LA ENCUESTA, por permitir captar la información de los 
representantes de los clientes a los cuales la empresa Sipecom S.A. otorga servicios 




Para medir los requisitos fundamentales de una investigación como lo son la 
confiabilidad y su validez, se empleó el Cuestionario como utensilio de recolección de 
datos, con el objtivo de recolectar opiniones del problema en análisis. 
 
2.5.3. Validez y confiabilidad del instrumento  
 
Para la validación de los instrumentos utilizados en determinar la capacidad de los 
cuestionarios con el fin de medir las cualidades con el cual fueron elaborados estuvo 
a cargo del Docente Asesor Dr. Edwin Ubillus Agurto. 
 
Confiabilidad de los instrumentos  
 
El estudio de confiabilidad que se ejecutó usando el alfa de Cronbach, nos admitió fijar 
la apariencia de que la herramienta o ligado de ítems de un ensayo formen los iguales 
efectos cada vez que sea usado a la misma persona y en paralelos contextos. Esto 
significa conseguir un evento que conlleve a resultados muy smilares en el cojnuto de 
deferentes individuos lo administren y se utilicen métodos diferentes a la prueba. Es 






El uso del metodo del Alpha de Cronbach se origino ejecutando una ensayo piloto a 
un vinculo de personas con peculiaridades equivalentes a la muestra de análisis con 
el objetivo de hallar la confianza de confianza del instrumento. Los datos resultantes 
hallados en el Alfa de Cronbach para los aparejos Calidad de servicio y Satisfacción 
del cliente fueron 0.947 y 0.913 correspondientemente, lo que indica que en ambos 
documentos se visualizo niveles de confiabilidad legítimos para el progreso de esta 
investigación. 
 
2.6. Métodos de análisis de datos  
 
Se recopilaron datos del cuestionario proporcionado a las empresas, para establecer 
la atribución de la Calid. de Serv. o producto en la Satisf. del cliente en la compañía 
SIPECOM SA. período 2018, se procede a ejecutar la corrección de las variables 
utilizadas mediante el coeficiente de Pearson.  
 
Se presenta los cuadros estadísticos obtenidos mediante el aplicativo de Microsoft 
Excel, determinando la información recolectada y los resultados generados en los 
cuestionarios. 
  
2.7 Aspectos éticos  
 
Esta investigación respetó el deber ético, debido a que la información proporcionada 
por la empresa SIPECOM SA., los cuales no fueron modificados, ni alterados. Además, 
se protege la identidad de los participantes del estudio tomando en cuenta los 
miramientos éticas respectivas, tales como reserva, aprobación, libre colaboración y 
anónimo de la indagación. 
Los resultados que se obtuvieron son honestos y genuinos, impugnando cualquier 







DATOS PARA EL OBJETIVO GENERAL: Determinar la relación que existe entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA. en la 
ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018 
 
Tabla 5: Relación entre la  Calidad de servicio y Satisfacción del cliente 
CALIDAD DEL 
SERVICIO 




Malo Regular Bueno Muy Bueno 
N° % N° % N° % N % N° % 
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 
Regular 0 0% 0 0% 1 8.33 0 0% 1 8.33% 
Bueno 0 0% 0 0% 6 50.% 0 0% 6 50% 
Muy Bueno 0 0% 0 0% 1 8.34% 4 33.33% 5 41.67% 
SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE 
0 0% 0 0% 8 66.67% 4 33.33% 12 100% 
      Fuente: Encuesta Calid. del Serv. y Satisf. del cliente 
 
La tabla N° 5 es la síntesis de la actual investigación, en esta cuadro se presenta la 
analogía entre la variable Calida d del servicio y la Satisfacción del cliente. Se define  
que ambas variables se han dividido en 4 grados según la inofrmacion obtenida: Malo, 
regular, bueno y muy bueno. De ese modo el recuadro N° 5 nos indica que el 41.67% 
de los clientes considera que el porcentaje de la calidad de servicio es muy bueno, de 
los cuales el 33.33% comenta que el nivel de satisfacción del cliente es muy bueno y 





que el 50% de los individuos indican el grado de Calid. de Serv. como bueno, la 
totalidad de ellos también señalan que el nivel de Satisf. es bueno. Finalmente, el 
8.33% de los individuos observan que la Calid. de Serv. es regular y la Satisf. del 
cliente en un nivel bueno. 
Tabla 6:  Coeficiente de correlación entre las variables Calidad de servicio y 











Sig. (bilateral)  0.048 






Sig. (bilateral) 0.048  
N 12 12 
*. La correl. es signif. en el nivel 0.05 (bilateral). 
 
Contraste de Hipótesis:  
Ha. Existe relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 
la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 2018. 
Ho. No existe relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, período 2018. 
 
En la tabla N°6 se visualiza los datos arrojados del coef. de correl. ejecutado para las 
variables de la este estudio, de este cuadro se llegan a deducir dos valores, el 






El valor del coef. de correl. de Pearson (0.579) indica que la correl. entre las variables 
es positiva, esto significa que una variable sumará o restará su valor conforme sume 
o reste la otra variable, en cuanto al valor, se puede mencionar de una correl. media. 
El siguiente valor a contemplar es la sig bilat. el cual debe contrastar con 0.05 que es 
el máximo error admisible para este tipo de investigaciones, por tanto, el valor del sig- 
bilat. es igual a 0.048 valor que es menor a 0.05, se puede rechazar la hipótesis nula 
y por consiguiente aceptar la hipótesis alternativa. 
 
DATOS PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 1: Analizar la calidad de servicios 
prestados en la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 
2018. 
Tabla 7. Calidad de servicio 
Calidad de servicio Número % 
Malo 0 0% 
Regular 1 8.33% 
Bueno 6 50% 
Muy bueno 5 41.67% 
T. Calidad de servicio 12 100% 
Fuente: Encuesta calid. de serv. 
En la tabla 7, se aprecia el grado de la calidad de servicios prestados en la empresa 
Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
Se evidencia que el 41.67% (5) de los clientes considera que el nivel de calid. de los 
serv. en empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, es muy bueno. 
Ademas un 50 % (6) de clientes señala que la calid. de serv. se encuentra en nivel 





DATOS PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 2: Analizar la satisfacción de los clientes de 
la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Tabla 8. Satisfacción del cliente 
Satisfacción del cliente Número % 
Malo 0 0% 
Regular 0 0% 
Bueno 8 66.67% 
Muy bueno 4 33.33% 
T. Satisfacción del cliente 12 100% 
Fuente: Encuesta satisf. del cliente 
En la tabla 8, se establecen los niveles de la satisf. de los clientes de la empresa 
Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
Se observa que el 33.33% (4) de los clientes considera que el grado de satisf.  en 
contemplacion a la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, es muy 
bueno. Así también un 66.67% (8) de clientes señala que la satisf. se encuentra en 











DATOS PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 3: Identificar la relación que existe entre 
la tangibilidad y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
Tabla 9. Relación entre Tangibilidad y Satisfacción del cliente 
TANGIBILIDAD SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
T. 
Tangibilidad Malo Regular Bueno Muy Bueno 
N° % N° % N° % N % N° % 
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 
Regular 0 0% 0 0% 1 8.33 1 8.33% 2 16.7% 
Bueno 0 0% 0 0% 3 25.% 1 8.33% 4 33.3% 
Muy Bueno 0 0% 0 0% 4 33.34% 2 16.66% 6 50% 
T. Satisfacción 
del cliente 
0 0% 0 0% 8 66.67% 4 33.33% 12 100% 
      Fuente: Encuesta Calid. de serv. y Satisf. del cliente 
 
La tabla N° 9 presenta la comparación entre la dimensión Tangibilidad y la variable 
Satisf. del cliente. Se menciona  que la dimensión como la variable se a clasificado en 
4 escalas según los datos encontrados: Malo, regular, bueno y muy bueno. De ste 
modo el cuadro N° 9 nos señala que el 50% de los clientes considera que la escala de 
la calid. de serv. en la dimensión Tangibilidad es muy bueno, de los cuales el 16,66% 
señala que el nivel de satisfacción del cliente es muy bueno y el 33.34% sostiene que 
el nivel de satisfacción es bueno. Tambin se muestra que esta tabla que el 33.3% de 
los clientes que indican el nivel de calid. de serv. en la dimensión tangibilidad como 





cliente y el 25% señala que el nivel es bueno. Finalmente, el 16.7% de los clientes 
captan que la calid. de serv. en la dimensión tangibilidad es regular, el 8.33% señala 
que la satisfacción del cliente es muy buena y otro 8.33% también afirma que la 
satisfacción del cliente es buena. 









Correlación de Pearson 
1 0.726** 











**. La correl. es signif. en el nivel 0.01 (bilateral). 
Contraste de Hipótesis:  
Ha1. Existe relación directa entre la tangibilidad y la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
Ho1. No existe relación directa entre la tangibilidad y la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
En la tabla N°10 se muestran los resultados del coef. de correl. utilizado en las 
dimensiones y la variables de esta investigación, de este cuadro se llega a definir dos 





Pearson (0.726) señala que la correl. entre las variables es positiva, esto significa que 
una variable suamará o restará conforme suba o baje la otra variable, en cuanto al 
valor, se puede decir que es una correl. alta. El siguiente valor a evaluar es el sig 
bilater. el cual debe contrastar con 0.05 que es el máximo error admisible para este 
tipo de investigaciones, por tanto, dado que el valor del sig- bilat. es igual a 0.007 valor 




















DATOS PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 4: Identificar la relación que existe entre 
la fiabilidad y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
Tabla 11. Relación entre Fiabilidad y Satisfacción del cliente 
FIABILIDAD SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
T. Fiabilidad 
Malo Regular Bueno Muy Bueno 
N° % N° % N° % N % N° % 
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 
Regular 0 0% 0 0% 1 8.33 0 0% 1 8.33% 
Bueno 0 0% 0 0% 2 16.67.% 3 25% 5 41.67% 
Muy Bueno 0 0% 0 0% 5 41.67% 1 8.33% 6 50% 
T. Satisfacción 
del cliente 
0 0% 0 0% 8 66.67% 4 33.33% 12 100% 
      Fuente: Encuesta Calid. de serv. y Satisf. del cliente 
 
La tabla N° 11 presenta la unión entre la dimensión Fiabilidad y la variable Satisf. del 
cliente. Se indica que la dimensión como la variable se han particionado en 4 grados 
según los datos reflejados: Malo, regular, bueno y muy bueno. Así pues, la tabla N° 11 
nos muestra que el 50% de los clientes considera que el nivel de la calid. de serv. en 
la dimensión Fiabilidad es muy bueno, de los cuales el 8.33% señala que el nivel de 
satisf. del cliente es muy bueno y el 41,67% sostiene que el nivel de satisfacción es 
bueno. Adicional, se visualiza en la dicho cuadro que del 41.67% de los clientes que 
indican el nivel de calid. de serv. en la dimensión Fiabilidad como bueno, el 25% de 





que el nivel es bueno. Finalmente, el 8.33% de los clientes que denotan que la calid. 
de serv. en la dimensión Fiabilidad es regular, considera que el nivel de satidfacccion 
del cliente es bueno. 
 






Fiabilidad Correlación de Pearson 
1 0.422 












Contraste de Hipótesis:  
Ha2. Existe relación directa entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente en la empresa 
Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho2. No existe relación directa entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
En la tabla N°12 se muestran los resultados del coef. de correl. utilizando las 
dimensiones y la variables de este estudio, del cuadro se pueden diagnostiar dos 





El importe del coef. de correl. Pearson (0.422) indica que la correl. entre las variables 
es efectiva, esto significa que una variable sube o baja conforme sube o baje o 
disminuya la otra variable, en cuanto al valor, se puede decir que es una correl. baja. 
El siguiente valor a estudiar es el sig bilat. el cual debe analizarse con 0.05 que es el 
máximo traspié admisible para este tipo de investigaciones, por tanto, dado que el valor 
del sig- bilat. es igual a 0.172 valor que es mayor a 0.05, se puede refutar la hipótesis 
























DATOS PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 5: Identificar la relación que existe entre 
la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de 
la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
Tabla 13. Relación entre Capacidad de respuesta y Satisfacción del cliente 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
T. Capacidad 
de respuesta Malo Regular Bueno Muy Bueno 
N° % N° % N° % N % N° % 
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 
Regular 0 0% 0 0% 1 8.33% 1 8.33% 2 16.66% 
Bueno 0 0% 0 0% 5 41.67% 0 0% 5 41.67% 
Muy Bueno 0 0% 0 0% 2 16.67% 3 25% 5 41.67% 
T. Satisfacción 
del cliente 
0 0% 0 0% 8 66.67% 4 33.33% 12 100% 
      Fuente: Encuesta Calid. de serv. y Satisf. del cliente 
 
La tabla N° 13 presenta la unión entre la dimensión Capac. de resp. y la variable Satisf. 
del cliente. Se define que la dimensión como la variable se han particionado en 4 
escalas según los datos encontrados: Malo, regular, bueno y muy bueno. Con esta 
argumentación el cuadro N° 13 nos enseña que el 41.67% de los usuarios consideran 
que el grado de calid. de serv. en la dimensión Capac. de resp. es muy bueno, de los 
cuales el 25% señala que el nivel de satisf. del cliente es muy bueno y el 16.67% 
sostiene que el nivel de satisf. es bueno. Tambien se notifica en el cuadro que el 
41.67% de los sujetos señalan el grado de calid. de serv. en la dimensión Capacid. de 





Finalmente, el 16.66% de los sujetos que apreciaron la calid. de serv. en la dimensión 
Capacidad de contestación es regular, un 8.33% indica que la satisf. del cliente se 
posiciona  en escala de muy bueno y otro 8.33% afirma que la satisfacción del usuario 
esta en nivel bueno. 
 
Tabla 14. Coeficiente de correlación entre Capacidad de respuesta y 










Correlación de Pearson 
1 0.462 
Sig. (bilateral)  0.130 
N 12 12 
Satisfacción del 
Cliente 
Correlación de Pearson 
0.462 1 
Sig. (bilateral) 0.130  
N 12 12 
 
Contraste de Hipótesis:  
Ha3. Existe relación directa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente 
en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho3. No existe relación directa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 






En la tabla N°14 nos muestra los efectos del coef. de correl. usado para las 
dimensiones y la variables de este estudio, del cuadro se pueden identificar dos 
valores, el del coef. de correl. y el valor del sig bil. 
 
El estimado del coef. de correl. Pearson (0.462) señala que la correl. en las variables 
es positiva, esto nos da entender que una variable sube o baja conforme sube o baje 
la otra variable, en cuanto al valor, se puede decir que existe una correl. baja. El 
siguiente valor a evaluar es el sig bilat. la cual debe contrastar con 0.05 siendo la 
máximo falla admisible para este tipo de estudios, es decir, dado que el valor del sig- 
bilat. es igual a 0.130 valor que es mayor a 0.05, se puede refutar la hipótesis 





















DATOS PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 6: Identificar la relación que existe entre 
la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
Tabla 15. Relación entre Seguridad y Satisfacción del cliente 
SEGURIDAD SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
T. Seguridad 
Malo Regular Bueno Muy Bueno 
N° % N° % N° % N % N° % 
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 
Regular 0 0% 0 0% 1 8.33 2 16.66% 3 25% 
Bueno 0 0% 0 0% 3 25.% 1 8.33% 4 33.33% 
Muy Bueno 0 0% 0 0% 4 33.33% 1 8.33% 5 41.67% 
T. Satisfacción 
del cliente 
0 0% 0 0% 8 66.67% 4 33.33% 12 100% 
      Fuente: Encuesta Calid. de serv. y Satisf. del cliente 
 
La tabla N° 15 refleja la unión de la dimensión Seg. y la variable Satisf. del cliente. Se 
defiene que tanto la dimensión como la variable se han compartido en 4 escalas de 
acuerdo a los datos recopilados: Malo, regular, bueno y muy bueno. Así pues, la tabla 
N° 15 nos muestra que el 41.67% de los clientes considera que el nivel de la calid. de 
servicio en la dimensión Seguridad es muy bueno, de los cuales el 8.33% señala que 
el nivel de satisf. del usuario es muy bueno y el 33.33% sostiene que el nivel de 
satisfacción es bueno. Tambien se indica que este cuadro el 33.33% de los sujetos 
que indican el grado de calidad de servicio en la dimensión Seguridad como bueno, el 





25% señala que el grado es bueno. Finalmente, el 25% de los usuarios que denotan 
que la calid. de servicio en la dimensión Seguridad es regular, un 16.66% proclaman 
que la satisfacción del cliente se encuentra en nivel muy bueno y otro 8.33% sostienen 
que la complacencia del cliente esta en nivel bueno. 
 









Correlación de Pearson 
1 0.443 













Contraste de Hipótesis:  
Ha4. Existe relación directa entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho4. No existe relación directa entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la 






En la tabla N°16 se muestran los efectos del coef. de correl. usado para las 
dimensiones y la variables de este estudio, del cuadro se analizan dos resultados, el 
importe del coef. de correl. y el valor del sig bil. 
 
El importe del coef. de correl. Pearson (0.443) visualiza que la correl. entre las 
variables es positiva, esto da a entender que una variable sube o baja de acuerdo si 
sube o baja la otra variable, en cuanto al valor, se puede decir que es una correl. baja. 
El siguiente valor a valorar es el sig bil. el cual se contrasta con 0.05 que es el mayor 
fallo admisible para este tipo de estudios, por tanto, dado que el valor del sig- bilat es 
igual a 0.149 valor que es superior a 0.05, se puede impugnar la hipótesis alternativa 




















DATOS PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 7: Identificar la relación que existe entre 
la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
Tabla 17. Relación entre Empatía y Satisfacción del cliente 
EMPATÍA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
T. Empatía 
Malo Regular Bueno Muy Bueno 
N° % N° % N° % N % N° % 
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 
Regular 0 0% 0 0% 1 8.33 1 8.33% 2 16.7% 
Bueno 0 0% 0 0% 3 25.% 1 8.33% 4 33.3% 
Muy Bueno 0 0% 0 0% 4 33.34% 2 16.66% 6 50% 
T. Satisfacción 
del cliente 
0 0% 0 0% 8 66.67% 4 33.33% 12 100% 
      Fuente: Encuesta Calidad de servicio y Satisfacción del cliente 
 
La tabla N° 17 señala la relación para la dimensión Empatía y la variable Satisf. del 
cliente. Se indica que la dimensión y la variable se han establecido en 4 escalas según 
la infrmacion recolectada: Malo, regular, bueno y muy bueno. Es decir el cuadro N° 17 
nos indica que el 50% de los usuarios admite que el grado de la calid. de serv. en la 
dimensión Empatía es muy bueno, de los cuales el 16,66% señala que el nivel de 
satisf. del usuario es muy bueno y el 33.34% mantiene que el nivel de satisfacción es 
bueno. Tambien, se denota en este cuadro que el 33.3% de los inidividuos que asumen 
la escala de calid. de serv. en la dimensión Empatía como bueno, el 8.33% de ellos 





bueno. Finalmente, el 16.7% de los sujetos que señalan que la calid. de serv. en la 
dimensión Empatía es regular, el 8.33% indicando que la satisf. del cliente es muy 
buena y otro 8.33% señala que la satisf. del cliente es buena. 
 
 









Correlación de Pearson 
1 0.510 
Sig. (bilateral)  0.090 
N 12 12 
Satisfacción del 
Cliente 
Correlación de Pearson 
0.510 1 
Sig. (bilateral) 0.090  
N 12 12 
 
 
Contraste de Hipótesis:  
Ha5. Existe relación directa entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa 
Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
Ho5. No existe relación directa entre la empatía y la satisfacción del cliente en la 






En la tabla N°18 se visualiza los datos del coef. de correl. usado para las dimensiones 
y la variables de este estudio, del cuadro se pueden identificar dos datos, el valor del 
coef. de correl. y el valor del sig bil. 
 
El numero del coef. de correl. Pearson (0.510) refleja que la correl. entre las variables 
es positiva, significando que una variable sube o baja conforme sume o baje la otra 
variable, en cuanto al valor, se puede decir que es una correl. media. El siguiente valor 
a valorar es el sig bil. el cual debe diferenciar con 0.05 que es el mayor fallo permitido 
para este tipo de análisis, por lo tanto, sabiendo que el valor del sig- bilat. es igual a 
0.090 valor que es mayor a 0.05, se puede refutar la hipótesis alternativa y por 























IV. DISCUSIÓN  
 
La discusión de los resultados se ha elaborado manteniendo en cuenta las hipótesis y 
objetivos propuestos, de los cuales exhibimos sus efectos, las teorías que lo sostienen 
y las referencias coherentes con ellos. 
 
Sobre el objetivo general. Determinar la relación que existe entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA. en la ciudad de 
Guayaquil-Ecuador, período 2018. 
 
En las tablas 5 y 6, se estiman los resultados de la relación entre la variable  Calid. de 
serv. y la variable Satisf. del cliente. En un inicio, en el cuadro 5 se observa que del 
41.67% de clientes que consideran que la calid. de serv. esta en una escala muy 
bueno, el 33.33% señalan que el nivel de satisfacción es muy bueno y el 8.34% 
perciben que el nivel de satisfacción es bueno. Además, del 50% de usuarios que 
mencionan que la calid. de serv. es bueno, también señalan que el nivel de satisfacción 
se encuentra en este nivel. Continuando con los resultados, la tabla 6 nos muestra que 
la correlación de las variables es positiva con nivel medio (0.579) y significativa al  
extraerse un sig. Bil. de 0.048.  
 
Como se aprecia en los resultados en el párrafo anterior, la mayoría de clientes 
considera a la calid. de serv. y satisf. del cliente en nivel bueno, a partir de sus 
dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, 
rendimiento, expectativa y nivel de satisf., aspectos relacionados con los postulados 
propuestos Pizzo (2013), quien Al prestar servicios, las personas utilizan procesos y 
herramientas para conseguir los resultados deseados. Los procesos en sí están 
respaldados por herramientas y utilizados por individuos. Esas herramientas deben 
estar creadas para soportar los procesos y deben ser complejos de usar. Los vínculos 





sistema y la gestión del rendimiento. En relación a la variable satisf. del cliente, esta 
se sustenta en los postulados Kotler (2012), dice que es una medida utilizada para 
cuantificar el grado en que un cliente está satisfecho con un producto, servicio o 
experiencia. Esta métrica generalmente se calcula implementando una encuesta de 
satisfacción del cliente que pregunta en una escala de cinco o siete puntos cómo se 
siente un cliente sobre una interacción de soporte, compra o experiencia general del 
usuario, con respuestas entre "altamente insatisfecho" y "altamente satisfecho" escoge 
de. 
 
Lo encontrado en nuestra investigación coincide con los hallazgos de Liza y Siancas 
2016), quienes desarrollaron el estudio “Calid. de Serv. y Satisf. del Cliente en una 
Entidad Bancaria de Trujillo”, concluyendo que la calid. de serv. impacta efectivamente 
en la satisf. del cliente, pues se consiguió medir la relación entre la satisf. del cliente y 
la calid. del serv. En la banca, afirmando que es positiva con 38.6% para la calidad 
percibida, según el Coef. Rho de Spearman. Esto nos dice que, considerando una 
escala de medición de 1 a 7, mayores niveles de percepción de calid. de serv., son 
acompañados por mayores niveles de satisf. del cliente. 
 
Sobre el objetivo específico 1: Analizar la calidad de servicios prestados en la 
empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Los resultados indicados en la tabla 7, nos señala que conforme la expectativa de los 
clientes, el 41.67% asumen que la calidad de servicio se ubican en un grado muy 
bueno, pero el 50% lo recibe en el grado bueno y el 8.33% en la escala regular. 
 
Los clientes de la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil, al responder el 
cuestionario sobre calidad de servicio que brinda esta organización, en su mayoría 
consideran que se encuentra en nivel bueno, aspecto que se sustenta con lo expuesto 





una actividad que puede ser ofrecida por una parte a otra, que es básicamente 
intangible y no puede afectar ninguna propiedad. El servicio puede estar relacionado 
con un producto tangible o un producto intangible .La calidad del servicio es una 
evaluación enfocada que refleja la percepción del cliente de dimensiones específicas 
del servicio, a saber, confiabilidad, capacid. de resp., garantía, empatía, tangibles. Con 
base en la evaluación de la calidad del servicio brindada a los clientes, los operadores 
de negocios pueden identificar el problema rápidamente, mejorar su servicio y evaluar 
mejor las expectativas del cliente” 
 
Los datos presentes en este estudio sobre calidad de servicio, guardan similitud con 
el estudio de Pico (2016) denominado “Evaluacion de la calid. del serv. a los clientes 
de una empresa cartonera”, donde se concluye que la aceptación del servicio al cliente 
externo al respecto de las ventas de cartón en el cumplimiento de cantidades, de 
tiempos, de cordialidad y atención está valorado de bueno hasta excelente, mas solo 
un 2.6% califica de regular la respuesta ante urgencias.  
 
Respecto al objetivo específico 2: Analizar la satisfacción de los clientes de la 
empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Los resultados que se presentan en la tabla 8,  nos enseña que la mayoría de los 
usuariosde la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil (66.67%), perciben que 
el nivel de satisf. del cliente es bueno. Además un 33.33%  señalan que el nivel es muy 
bueno. 
 
Los clientes de la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil se muestran 
satisfechos con los servicios que reciben de parte de la empresa, aspecto que se 
sustenta con lo propuesto por Reyes (2008), quien indica que nos dice que la manera 
de aumentar la satisf. del usuario, está involucrado con  el desempeño de sus 





única forma es ofrecer calidad y eso conlleva a la satisfacción, por lo que debemos 
tener en cuenta que es el cliente quien se le da un puntaje a la organización según los 
servicios que se brinde en la misma, y si estos llenan la expectativa de cumplir las 
necesidades del cliente. 
 
Los resultados encontrados sobre satisfacción de los clientes en la presente 
investigación, se relacionan con lo encontrado por Del Salto (2015), quien realizó la 
tesis “Evaluación de la calidad de atención y satisfacción del usuario que asiste a la 
consulta en el departamento médico del Instituto Nacional Mejía”, en la cual concluye 
que los usuarios del departamento médico se hallan orgullosos de la cuidado entre el 
88.97 y el 94.36 % de toda la localidad encuestada. Además, el 98% de los individuos 
consideran que el trato del médico es adecuado y solo el 2% consideran que el 
confianza es flemática. 
 
Sobre el objetivo específico 3: Identificar la relación que existe entre la 
tangibilidad y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad 
de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Los resultados en las tablas 9 y 10 nos muestran la relación entre la dimensión 
tangibilidad de la calid. de serv. y la satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA de la 
ciudad de Guayaquil. En el cuadro 9 se nota que del 50% de clientes que indican la 
dimensión tangibilid esta en un nivel muy bueno, el 16.66% de ellos consideran en 
nivel muy bueno a la satisfacción del cliente y el 33.34% en nivel bueno. Tambien el 
33.3% de clientes reciben a la dimensión tangibilidad en nivel  bueno, de los cuales el 
8.33% establecen que el grado de satisfacción es muy bueno y un 25% en nivel bueno. 
Finalmente, del 16.7% de clientes que sostienen que la dimensión tangibilidad se 
encuentra en nivel regular, un 8.33% considera la satisfacción en nivel muy bueno y 





correlación de la dimensión y la variable en estudio es positiva y alta (0.726) y 
significativa al conseguir un sig. Bil. de 0.007. 
 
La relación de la dimensión tangibilidad y la variable satisf.  del cliente se ve fortalecida 
en los principios Galviz (2011), quien define a la calid de serv. como calid. de serv. 
mencionando lo importante que es para garantizar que la empresa sobresalga en el 
cumplimiento de los requisitos del cliente y logre los objetivos de la organización. 
Indistinto del rubro de la empresa, siempre que brinda servicios a clientes, la gestión 
de calidad es la esencia misma de la mejora continua y el crecimiento del negocio (p. 
44). Por su parte Grande (2011) se refiere a la dimensión Tangibilidad como la 
estructura física y el grupo de la organización asumen ser los mas avanzados y 
pretender estar en una posicion higiénica, tal como lo son los servidores (buena 
presencia), según sus posibilidades. 
 
Lo encontrado en esta investigación acumulan gran relación con lo visto por Ramirez 
(2016) en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del usuario del área de Farmacia 
del Hospital Santa Gema de Yurimaguas”, en la cual concluye que existe una relación 
directa y positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, es decir 
cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la satisfacción de los pacientes. 
Además, se identifica con un coeficiente de correlación de Pearson que existe relación 
directa entre la satisfacción del usuario y la dimensión Tangibilidad de la calidad de 
servicio, es decir que a mejores condiciones físicas y cobertura de medicamentos, 
mayor será la satisfacción del usuario de Farmacia. 
 
Respecto al objetivo específico 4. Identificar la relación que existe entre la 
fiabilidad y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de 






Los resultados en las tablas 11 y 12 nos muestran la relación entre la dimensión 
fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccón del cliente en la empresa Sipecom 
SA de la ciudad de Guayaquil. En la tabla 11 se aprecia que del 50% de clientes que 
señalan que la dimensión fiabilidad se encuentra en nivel muy bueno, el 8.3% de ellos 
consideran en nivel muy bueno a la satisfacción y el 41.67% en nivel bueno. Además 
un 41.67% de clientes perciben a la dimensión fiabilidad en nivel  bueno, de los cuales 
el 25% considera que el nivel de satisfacción es muy bueno y un 16.67% en nivel 
bueno. Finalmente, del 8.33% de clientes que sostienen que la dimensión fiabilidad se 
encuentra en nivel regular, este mismo porcentaje señala que la satisfacción esta en 
nivel bueno. Por otro lado la tabla 12 nos muestra que la correlación entre la dimensión 
y la variable en estudio es positiva pero baja (0.422) y no significativa al obtenerse un 
sig. Bilateral de 0.172. 
 
La relación entre la dimensión fiabilidad y la variable satisfacción del cliente se ve 
sustentada por lo expuesto por Vázquez, Rodríguez y Díaz (1996), quienes se refieren 
a la calidad del servicio como “la consecuencia de confrontar las perspectivas sobre el 
serv. que va a recibir y las percepciones de las actuaciones de las empresas” (p. 12). 
Si la prestación destaca en las expectativas, entonces el servicio ofrecido será tomado 
en cuenta como excelente, pero si llegase a igualar sería visto como bueno; pero si el 
servicio recibido no cubre las necesidades del individuo, entonces evaluado como 
malo, pobre o deficiente. Por su parte Grande (2011) sostiene que la dimensión 
Fiabilidad se refiere a aquella capacidad de brindar un servicio de manera inequívoca, 
cabal y sólida; asimismo, personifica verificar un buen servicio desde su iniciación. 
 
Los aciertos en el actual estudio se relacionan con lo encontrado por Mariños (2017), 
en su tesis “Calid. del serv. y la satisf. de los usuarios de la oficina de asuntos Jur. de 
la Univ. Nac. de Trujillo”, en la que concluye que la calid. del serv. como el grado de 





dimensión “fiabilidad” de la variable calid. del serv. consiguió una calificación total de 
2.82ptos, determinándose como un nivel de calidad bueno. 
  
En relación al objetivo específico 5. Identificar la relación que existe entre la 
capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA 
de la ciudad de Guayaquil– Ecuador, período 2018. 
 
Los resultados en las tablas 13 y 14 nos muestran la relación entre la dimensión 
capacid. de resp. de la calid. de serv. y la satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA 
de la ciudad de Guayaquil. En la tabla 13 se aprecia que del 41.67% de clientes que 
señalan que la dimensión capacidad de respuesta se encuentra en nivel muy bueno, 
el 25% de ellos consideran en nivel muy bueno a la satisfacción del cliente y el 16.67% 
en nivel bueno. También un 41.67% de clientes perciben a la dimensión capacid. de 
resp. en nivel bueno, de los cuales todos ellos consideran que el nivel de satisfacción 
es bueno. Finalmente, del 16.66% de clientes que sostienen que la dimensión 
capacidad de respuesta se encuentra en nivel regular, un 8.33% considera la 
satisfacción en nivel muy bueno y otro porcentaje igual en nivel bueno. Por otro lado 
la tabla 14 nos muestra que la correlación entre la dimensión y la variable en estudio 
es positiva pero baja (0.462) y no significativa al obtenerse un sig. Bilateral de 0.130. 
 
La relación entre la dimensión capacid. de resp. y la variable satisf. del cliente, se 
fundamenta en las premisas expuestas por Zeithman y Bitner, (2002) quienes 
sostienen que la dimensión capacid. de resp. es aquella habilidad de ofrecer una 
esmero y un asistencia en corto tiempo, motivado por consumidores rigurosos. La 
necesidad de conservar orgulloso a los usuarios, es la estrategia para aseverar que 
los usuarios sean usuarios satisfechos por un servicio excelente. Además Grande 
(2011), señala que la capacidad de respuesta se refiere a la habilidad de desplegar 
actividades de manera rápida, que responde a la exigencia de los usuarios, una 





Los resultados encontrados en nuestra investigación contrastan con los hallazgos de 
Basantes (2017), quien realizó la tesis Modelo ServQual Acad. como factor de 
desarrollo de la calidad de los serv. Educ. y su influencia en la satisf. de los estudiantes 
de las carreras profesionales de la Univ. Nac. Chimborazo Riobamba, concluyendo 
que la prueba de la hipótesis general evidencia una alta influencia de la calidad de 
servicios educativos basados en el Modelo ServQual sobre la satisfacción de los 
estudiantes, demostrándose que, mientras mejor evalúan la calid. de los serv. Educ., 
más orgullosos se localizan con los mismos. Además se anotó que la capacidad de 




Sobre el objetivo específico 6. Identificar la relación que existe entre la seguridad 
y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil 
– Ecuador, período 2018. 
 
Los resultados en las tablas 15 y 16 nos muestran la relación entre la dimensión 
seguridad de la calid. de serv. y la satisfaccón del cliente en la empresa Sipecom SA 
de la ciudad de Guayaquil. En la tabla 15 se aprecia que del 41.67% de clientes que 
señalan que la dimensión seguridad se encuentra en nivel muy bueno, el 8.33% de 
ellos consideran en nivel muy bueno a la satisfacción del cliente y el 33.33% en nivel 
bueno. Además un 33.3% de clientes perciben a la dimensión seguridad en nivel  
bueno, de los cuales el 8.3% considera que el nivel de satisfacción es muy bueno y un 
25% en nivel bueno. Finalmente, del 25% de clientes que sostienen que la dimensión 
seguridad se encuentra en nivel regular, un 16.66% considera la satisfacción en nivel 
muy bueno y el 8.33% en nivel bueno. Por otro lado la tabla 16 nos muestra que la 
correlación entre la dimensión y la variable en estudio es positiva pero baja (0.443) y 






La relación entre la dimensión seguridad y la variable satisfacción del clientes se ve 
sustentada por lo expuesto por Gonzáles (2015), quien sostiene que esta dimensión 
se refiere al conocimiento del servicio y la cortesía proporcionada, amabilidad de los 
empleados; así como su habilidad para dar confianza al cliente”. La seguridad 
responde a condiciones preventivas en que se desarrolla una actividad. Por su lado 
Grande (2011), en relación a esta variable señala que  los usuarios deben apreciar 
que los servicios otorgados carecen de riesgos, no serán afectados de ninguna forma 
ni puede darse lugar a la existencia de peligros. 
 
Los hallazgos en el presente estudio se diferencian de la investigación de López, D. 
(2018) realizó la tesis Calidad del servicio y la Satisfacción de los clientes del 
Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil, concluyendo que existe una relación 
significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Sin 
embargo en relación a la dimensión seguridad, guardan relación con los resultados 
mostrados por Mariños et al, quien concluye que La dimensión “seguridad” de la 
variable calidad del servicio, esta dimensión obtuvo una calificación de 3.07 ptos de un 
intervalo de 5, determinándose como buena el nivel  de calidad de servicio. 
 
En relación al objetivo específico 7. Identificar la relación que existe entre la 
empatía y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Los resultados en las tablas 17 y 18 nos muestran la relación entre la dimensión 
empatía de la calidad de servicio y la satisfaccón del cliente en la empresa Sipecom 
SA de la ciudad de Guayaquil. En la tabla 17 se aprecia que del 50% de clientes que 
señalan que la dimensión empatía se encuentra en nivel muy bueno, el 16.66% de 
ellos consideran en nivel muy bueno a la satisfacción del cliente y el 33.34% en nivel 
bueno. Además un 33.3% de clientes perciben a la dimensión empatía en nivel  bueno, 





en nivel bueno. Finalmente, del 16.7% de clientes que sostienen que la dimensión 
empatía se encuentra en nivel regular, un 8.33% considera la satisfacción en nivel muy 
bueno y otro porcentaje igual en nivel bueno. Por otro lado la tabla 18 nos muestra que 
la correlación entre la dimensión y la variable en estudio es positiva media (0.510) y 
no significativa al obtenerse un sig. Bilateral de 0.090. 
 
La relación entre la dimensión empatía y la variable satisf. del cliente se ve sustentada 
por lo expuesto por Zeithman y Bitner (2002) quienes se refieren a la dimensión como 
la pericia esencial del ser humano que permite vislumbrar a otros, entendiendo la forma 
de cavilar de terceros optimizando las relaciones interpersonales, generando 
emociones de simpatía, comprensión, la calidad de interrelación, el desarrollo moral, 
buena comunicación. Por su lado Grande (2011), considera que la empatía es ponerse 
en los zapatos del otro, refiriéndose que el servidor deberá ubicar en la condición del 
usuario para determinar su comodidad, saber qué es lo que siente, a fin de estar al 
tanto y a fondo sus necesidades y poder satisfacerlas. 
 
Lo encontrado en el presente estudio guardan relación con la investigación de Ramírez 
(2016), quien investigó sobre “Calid. de serv. y satisf. del usuario del área de Farmacia 
del Hosp. Santa Gema de Yurimaguas”, concluyendo que mientras mayor sea su 
porcetaje en las dimensiones de la primera variable mayor valor tendrá la satifaccion 















5.1. Existe una relación directa media entre la calid. de serv. y la satisf. del cliente en 
la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 2018, pues el 
coef. de correl. de Pearson fue de 0.579 con una sig. Bil. de 0.048.  Estos efectos nos 
permiten afirmar que en la medida que la calidad del servicio del cliente mejore, la 
satisfacción del cliente también mejorará. 
 
5.2. El 41.67% de los encuestados consideran a la calid. del serv. en un grado de 
aceptación muy bueno, resaltando que hubo tangibilidad, fiabilidad, capacid de resp., 
seguridad y empatía. Tambien, el 50% de clientes sostienen que el grado de calidad 
de servicio es bueno y el 8.33% señalan que la calid. de serv. esta en un nivel regular. 
 
5.3. El 66.67% de los encuestados califican a la satisfacción del usuario en un grado 
de aceptación bueno, destacando el rendimiento percibido, expectativa y nivel de 
satisfacción; Además, el 33,33% manifestó que el grado de satisf. del cliente es muy 
bueno en la organizacion Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil.  
 
5.4. Existe una relación directa alta entre el nivel de tangibilidad y la satisfacción del 
cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, período 2018, 
pues el coef. de correl. de Pearson fue de 0.726, con una significatividad de 0.007. 
Esto nos permite afirmar que en la medida que el grado de tangibilidad mejore, la 
satisfacción del cliente también mejorará. 
 
5.6. Existe una relación directa media y no signif. entre el nivel de fiabilidad y la satisf. 
del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Gye -Ec, período 2018, pues el 
coef. de correl. de Pearson fue de 0.422, con sig. Bil. es de 0.172. Esto nos permite 







5.7. Existe una relación directa media no signif. entre el nivel de capacid. de resp. y 
la satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, 
período 2018, pues el coef. de correl. de Pearson fue de 0.462 con sig. Bil. de 0.130. 
Esto nos permite afirmar que en la medida que el nivel de capacidad de respuesta 
mejore, la satisfacción del cliente también mejorará. 
 
5.8. Existe una relación directa media y no signif. entre el nivel de seguridad y la 
satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Gye -Ec., período 2018, 
pues el coef. de correl. de Pearson fue de 0.443 con sig. Bilateral de 0.149. Esto nos 
permite afirmar que en la medida que el nivel seguridad mejore, la satisfacción del 
cliente también mejorará. 
 
5.9. Existe una relación directa media y no signif. entre el nivel de empatía y la satisf. 
del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Gye -Ec, período 2018, pues el 
coef. de correl. de Pearson fue de 0.510 con sig. Bil. de 0.090. Esto nos permite afirmar 



















6.1. La empresa Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil – Ecuador debe impulsar 
a sus empleados a mejorar el nivel de redacción de la documentación entregada al 
cliente; Asimismo, debe capacitar a los trabajadores del área de ingenieros de 
procesos con cursos de Ingeniería de requerimientos por ser la que recepta los 
requerimientos del software desde su inicio. 
 
6.2. Para mejorar el ámbito de la confianza entre el personal de desarrollo de la 
empresa Sipecom SA. se debe aumentar el nivel de cumplimiento de las entregas de 
los desarrollos realizados, comunicar los motivos de retraso, y en caso de faltas se 
debe asumir responsabilidades. 
 
6.3. La empresa Sipecom SA. debe proporcionar una interfaz amigable a los 
clientes, previa aprobación del líder del proyecto y el usuario final del cliente, para 
que la empresa Sipecom pueda salir absuelta de reclamos.  
 
6.4. La empresa Sipecom SA. debe informar cuales son los beneficios que otorgan 
a cada uno de sus clientes, de una manera constante o periódica para evitar que los 
usuarios soliciten soportes que no se encuentran dentro del contrato estipulado por 
la gerencia. 
 
6.5. La empresa Sipecom SA. debe informar a sus clientes de manera periódica 
cuales son las horas de mantenimiento disponibles y cuantas se han descontado, es 
necesario enviar un correo al cliente y sus jefes inmediatos con el número de horas 
a descontar, el motivo, detalle de lo realizado y cuantas horas le quedan de 







6.6. Impulsar talleres de sensibilidad acerca de una atención adecuada y buen trato 
hacia el usuario con el fin de aumentar el porcentaje de calidad de servicio y el grado 
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INFORMACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA SIPECOM SA. 
 
Clientes hasta el 2017 
Banco Bolivariano TPG 
Banco Amazonas DePrati 
Banco del Austro Johmon&Johnson 
Banco del Pichincha Pesquera Centromar 
Banco del Pacifico  Contecon Guayaquil SA. 
Banco de Machala Grupo Difare 
Artefacta Papelesa 
Superintendencia de Compañias  Grupo Mavesa 
Lotería Nacional Mabe 
Credimatic Pacifpetrol S.A. 
Latinas Seguros COPOL 
Corporación El Rosado Tia 
Kitton COPEI 
Junta de Beneficencia Jardines de Esperanza 
Favorita Comandato 
Hotel Continental Tropicalimentos 
Universidad Estatal Península de Santa 
Elena 






































Corporación el Rosado 
  














FORMATO DE CUESTIONARIO 
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
 
Estimado Cliente: 
Agradecemos su colaboración por su participación en la investigación de Titulo 
“Calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA. de la 
ciudad de Guayaquil, ecuador, 2018”, desarrollando el cuestionario de Calidad de 
Servicio. 
SEXO: (F) (M)   EDAD: __________ 
Por favor, siga usted las siguientes indicaciones: 
 Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas. 
 No deje preguntas sin contestar 
 Marque con un aspa (X) en solo uno de los cuadros de cada pregunta 




DIMENSIONES / INDICADORES/ ÍTEMS 
ESCALA 
N CN AV CS S 
1 2 3 4 5 
 Tangibilidad      
1 ¿Usted considera que la empresa Sipecom cuenta 
con equipos de nuevas tecnologías? 
     
2 ¿Considera usted que las instalaciones físicas de la 
empresa son cómodas, accesibles y fácil de 
identificar? 
     
3 ¿En su opinión considera que la documentación y 
manuales entregados de los productos de software 
son explicativos y detallados? 
     
4 ¿Usted considera que la presencia del personal de 
la empresa Sipecom es pulcra? 
     





 Fiabilidad      
5 ¿Está de acuerdo que el personal del área de 
Desarrollo cumple lo prometido al término de una 
actividad en el tiempo establecido? 
     
6 ¿Considera usted que cuando ocurre un problema 
en producción, el personal del área de desarrollo 
realiza la  atención inmediata para solucionarlo? 
     
7 ¿Considera usted que el personal lo mantiene 
informado con respecto a la ejecución de los 
servicios y desarrollos? 
     
8 ¿Usted está de acuerdo que el personal tiene un 
sincero interés en la resolución de los problemas 
que se presenten en producción? 
     
       
 Capacidad de Respuesta      
9 ¿Considera usted que las entregas o culminación 
de los proyectos, actividades o tareas son 
realizadas puntualmente por el personal de 
Sipecom? 
     
10 ¿Considera usted que las respuestas de los 
técnicos dado un problema en producción son 
corregidos rápidamente, es decir, percibe un 
servicio rápido, en menos de 3 días? 
     
11 ¿La empresa Sipecom informa las actividades, 
tareas o servicio cuando son concluidos? 
     
12 ¿En base a sus experiencia con la empresa 
Sipecom, el personal tiene la disposición de ayuda 
y responde inmediatamente a sus inquietudes? 
     





 Seguridad      
13 ¿Considera usted que el personal del área de 
desarrollo le transmite confianza? 
     
14 ¿Considera usted que el trato dado por el personal 
del área de desarrollo siempre es respetuoso y 
amable? 
     
15 ¿Considera usted que los empleados de la 
empresa tienen conocimiento suficiente para 
responder a sus requerimientos e inquietudes? 
     
16 ¿Usted percibe seguridad con los empleados de 
Sipecom acerca de las tareas encomendadas? 
     
       
 Empatía      
17 ¿Usted considera que la empresa Sipecom 
mantiene una atención preferencial con su 
institución? 
     
18 ¿Considera usted que la atención brindada se 
encuentra en el tiempo establecido del contrato que 
mantiene con la organización en la que labora? 
     
19 ¿Considera usted que el personal de Sipecom 
capta la necesidad requerida por la institución en la 
que labora? 
     
20 ¿Considera usted que la atención del servicio se 
encuentra dentro de los horarios de trabajo 
establecidos en el contrato? 









CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Estimado Cliente: 
Agradecemos su colaboración por su participación en la investigación de Titulo 
“Calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA. de la 
ciudad de Guayaquil, ecuador, 2018”, desarrollando el cuestionario de Calidad de 
Servicio. 
SEXO: (F) (M)   EDAD: __________ 
Por favor, siga usted las siguientes indicaciones: 
 Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas. 
 No deje preguntas sin contestar 
 Marque con un aspa (X) en solo uno de los cuadros de cada pregunta 
 




DIMENSIONES / INDICADORES/ ÍTEMS 
ESCALA 
N CN AV CS S 
1 2 3 4 5 
 Rendimiento Recibido      
1 ¿Considera usted que la percepción de los 
requisitos planteados para el desarrollo del 
software fueron iguales a los obtenidos? 
     
2 ¿Considera usted que las modificaciones 
presentadas tiene la operabilidad deseada? 
     
3 ¿Considera usted que la interfaz visualizada del 
programa es fácil de entender? 
     
4 ¿En su opinión, el software proporcionado por la 
empresa Sipecom ha sido utilizado en la empresa 
que labora? 





5 ¿Considera usted que la usabilidad del software es 
fácil de manejar? 
     
6 ¿Considera usted que el rendimiento del sistema es 
lo esperado? 
     
       
  
Expectativa 
     
7 ¿Considera usted que los beneficios especificados 
en el contrato es el mismo que el recibido? 
     
8 ¿Considera usted que las propuestas planteadas 
son las mimas que las recibidas? 
     
9 ¿Considera usted que son respetadas las horas de 
mantenimientos otorgadas en el producto 
obtenido? 
     
10 ¿Considera usted que las horas de mantenimientos 
son descontadas de acuerdo al soporte brindado? 
     
11 ¿Considera usted que los requerimientos 
solicitados son realizados conforme a la 
información recibida por la institución en la que 
labora? 
     
12 ¿En base a su criterio, ha recibido opiniones de 
terceros con buenas referencias acerca de la 
empresa Sipecom SA? 
     
13 ¿Usted está conforme con los desarrollos y 
servicios proporcionados por la empresa Sipecom 
SA? 
     
  
 





Nivel de Satisfacción 
14 ¿Usted recomendaría los productos de software de 
la empresa Sipecom SA. a otras empresas? 
     
15 ¿Usted ha tenido algún altercado con personal de 
la Empresa Sipecom SA.? 
     
16 ¿Considera usted que el nivel de satisfacción 
brindado por la empresa Sipecom SA., es 
excelente? 
     
17 ¿Considera usted que los conocimientos técnicos 
demostrados por el personal de Sipecom es el 
adecuado? 
     
18 ¿Considera usted que el desempeño percibido por 
la empresa Sipecom SA., es la mejor? 
     
19 ¿Considera usted los productos de software y 
desarrollos a la medida brindados a la organización 
en la que labora han sido de agrado para los 
usuarios que ustedes manejan? 
     
20 ¿Considera usted la empresa Sipecom SA., da un 
valor adicional que lo diferencia de la competencia 

















FICHA TÉCNICA PARA EL INSTRUMENTO 
 CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO 
 
 DATOS INFORMATIVOS: 
 
.1. Denominación              : Encuesta 
.2. Tipo  de Instrumento  :  Cuestionario 
.3. Institución               :  Clientes en la empresa Sipecom SA.        
de la ciudad de Guayaquil Fecha de Aplicación 
.4. Autor              :         Br. Silvia Stefania Remache Yungan 
.5. Medición              :  Variable Calidad de servicio 
.6. Administración             :  Consumidores  
.7. Tiempo de Aplicación            :  30 min. Aprox. 
.8. Forma de Aplicación  : Individual o grupal. 
 
 OBJETIVO:  
Medir el nivel de calida de servicio en la empresa Sipecom SA. de la ciudad de 
Guayaquil. 
 
 DIMENSIONES ESPECÍFICAS A EVALUARSE: 
- Tangibilidad. 
- Fiabilidad. 





1. El cuestionario consta de 20 ítems: Tangibilidad (4), Fiabilidad (4) Capacidad de 





2. Se han establecido cuatro niveles para describir las dimensiones investigadas: Muy 
bueno, bueno, regular, malo.  
3. Si consideramos el sistema de calificación del cuestionario, tenemos que cada  ítem 
(pregunta)  tiene un valor de: 
 
Nunca  Casi nunca Algunas veces Casi 
siempre 
Siempre 
1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos 5 puntos 
   




Cuestionario, lápices y  borrador. 
 
EVALUACIÓN: 
a. Nivel  para cada una de las dimensiones: 
El puntaje parcial, se obtendrá sumando las puntuaciones de  los ítems y de 
esta manera se obtendrá el nivel de la dimensión. 
- Tangibilidad 
      Nivel Muy bueno    17 - 20  
      Nivel Bueno           13 - 16 
      Nivel Regular         9 - 12 
      Nivel Malo              5 - 8      
 
- Fiabilidad 
      Nivel Muy bueno    17 - 20  
      Nivel Bueno           13 - 16 
      Nivel Regular         9 - 12 





- Capacidad de respuesta 
      Nivel Muy bueno    17 - 20  
      Nivel Bueno           13 - 16 
      Nivel Regular         9 - 12 
      Nivel Malo              5 - 8      
 
- Seguridad 
      Nivel Muy bueno    17 - 20  
      Nivel Bueno           13 - 16 
      Nivel Regular         9 - 12 
      Nivel Malo              5 - 8      
 
- Empatía 
      Nivel Muy bueno    17 - 20  
      Nivel Bueno           13 - 16 
      Nivel Regular         9 - 12 
      Nivel Malo              5 - 8      
 
b. Nivel de Calidad de servicio 
 Nivel Muy bueno    80 - 100  
      Nivel Bueno           60 - 79 
      Nivel Regular         40 - 59 












FICHA TÉCNICA PARA EL INSTRUMENTO 
 CUESTIONARIO SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
 DATOS INFORMATIVOS: 
 
.1. Denominación              : Encuesta 
.2. Tipo  de Instrumento  :  Cuestionario 
.3. Institución               :  Clientes en la empresa Sipecom SA. 
de la ciudad de Guayaquil Fecha de Aplicación             : …………. 
.4. Autor              :      Br. Silvia Stefania Remache Yungan 
.5. Medición              :  Variable Satisfacción del cliente 
.6. Administración             :  Consumidores  
.7. Tiempo de Aplicación            :  30 min. Aprox. 
.8. Forma de Aplicación  :  Individual o grupal. 
 
 OBJETIVO:  
Medir el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa Sipecom SA. de la 
ciudad de Guayaquil. 
 
 DIMENSIONES ESPECÍFICAS A EVALUARSE: 
- Rendimiento recibido. 
- Expectativa. 
- Nivel de satisfacción. 
 
 INSTRUCCIONES: 
1. El cuestionario consta de 20 ítems: Rendimiento recibido (6), Expectativa (7) y Nivel 
de satisfacción (7).  
2. Se han establecido cuatro niveles para describir las dimensiones investigadas: Muy 





3. Si consideramos el sistema de calificación del cuestionario, tenemos que cada  ítem 
(pregunta)  tiene un valor de: 
 
Nunca  Casi nunca Algunas veces Casi 
siempre 
Siempre 
1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos 5 puntos 
   




Cuestionario, lápices y  borrador. 
 
EVALUACIÓN: 
a. Nivel  para cada una de las dimensiones: 
El puntaje parcial, se obtendrá sumando las puntuaciones de  los ítems y de 
esta manera se obtendrá el nivel de la dimensión. 
 
- Rendimiento recibido 
      Nivel Muy bueno    25 - 30  
      Nivel Bueno           19 - 24 
      Nivel Regular         13- 18 
      Nivel Malo              6 - 11      
 
- Expectativa 
      Nivel Muy bueno    29 - 35  
      Nivel Bueno           22 - 28 
      Nivel Regular         15 - 21 






- Nivel de satisfacción 
      Nivel Muy bueno    29 - 35  
      Nivel Bueno           22 - 28 
      Nivel Regular         15 - 21 
      Nivel Malo              7 - 14      
 
 
b. Nivel de Satisfacción del cliente 
 Nivel Muy bueno    80 - 100  
      Nivel Bueno           60 - 79 
      Nivel Regular         40 - 59 
























ALFA DE CRONBACH 
 
 
Confiabilidad de los instrumentos  






Medición de Fiabilidad: 
 
Se define las variables utilizadas: varianza del ítem i, varianza de los valores  
totales observados y número de preguntas. 
Se indica que en base al resultado obtenido se tomara en cuenta los niveles de 
fiabilidad: 






El Alfa de cronbach para esta escala es de 0.951, por lo que su fiabilidad de calidad 
de servicio y satisfacción del cliente se considera como excelente. 
 
Fiabilidad de Calidad de Servicios 















El Alfa de cronbach para esta escala es de 0.947, por lo que su fiabilidad de calidad 
de servicio y satisfacción del cliente se considera como excelente. 
 




















MATRIZ DE VALIDACIÓNDEL 
TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Sipecom SA. de la 


























































































































































































































































































































equipos   
 
Documentació




¿Usted considera que la 
empresa Sipecom cuenta con 
equipos de nuevas tecnologías? 
    
 
X  X  X  X  
 
¿Considera usted que las 
instalaciones físicas de la 
empresa son cómodas, 
accesibles y fácil de identificar? 
     
X  X  X  X 
  
¿En su opinión considera que la 
documentación y manuales 
entregados de los productos de 
software son explicativos y 
detallados? 
     
X  X  X  X 
  
¿Usted considera que la 
presencia del personal de la 
empresa Sipecom es pulcra? 
     





inmediata                  
Cumple lo 
prometido           
¿Está de acuerdo que el 
personal del área de Desarrollo 
cumple lo prometido al término 
de una actividad en el tiempo 
establecido? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que cuando 
ocurre un problema en 







problemas    
producción, el personal del área 
de desarrollo realiza la  atención 
inmediata para solucionarlo? 
¿Considera usted que el 
personal lo mantiene informado 
con respecto a la ejecución de 
los servicios y desarrollos? 
     
X  X  X  X 
  
¿Usted está de acuerdo que el 
personal tiene un sincero interés 
en la resolución de los problemas 
que se presenten en producción? 
     







puntuales                                                
Comunicar al 
concluir un 
servicio                                          
Servicio Rápido                               
Disposición de 
ayuda                         
 
¿Considera usted que las 
entregas o culminación de los 
proyectos, actividades o tareas 
son realizadas puntualmente por 
el personal de Sipecom? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que las 
respuestas de los técnicos dado 
un problema en producción son 
corregidos rápidamente, es 
decir, percibe un servicio rápido, 
en menos de 3 días? 
     
X  X  X  X 
  
¿La empresa Sipecom informa 
las actividades, tareas o servicio 
cuando son concluidos? 
     
X  X  X  X 
  
¿En base a sus experiencia con 
la empresa Sipecom, el personal 
tiene la disposición de ayuda y 
responde inmediatamente a sus 
inquietudes? 
     




Confianza                       
 
¿Considera usted que el 
personal del área de desarrollo 
le transmite confianza? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que el trato 
dado por el personal del área de 







seguros          
 
Amabilidad                                    
Conocimiento 
suficiente          
desarrollo siempre es 
respetuoso y amable? 
¿Considera usted que los 
empleados de la empresa tienen 
conocimiento suficiente para 
responder a sus requerimientos 
e inquietudes? 
     
X  X  X  X 
  
¿Usted percibe seguridad con 
los empleados de Sipecom 
acerca de las tareas 
encomendadas? 
     
X  X  X  X 
  
Empatia *Atención en el 
tiempo 
establecido                        
*Atención 
Preferencial                   
*Horarios de 




¿Usted considera que la 
empresa Sipecom mantiene una 
atención preferencial con su 
institución? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que la 
atención brindada se encuentra 
en el tiempo establecido del 
contrato que mantiene con la 
organización en la que labora? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que el 
personal de Sipecom capta la 
necesidad requerida por la 
institución en la que labora? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que la 
atención del servicio se 
encuentra dentro de los horarios 
de trabajo establecidos en el 
contrato? 
     















































































































































































































































































































































































































































¿Considera usted que la 
percepción de los requisitos 
planteados para el desarrollo del 
software fueron iguales a los 
obtenidos? 
    
 
X  X  X  X  
 
¿Considera usted que las 
modificaciones presentadas 
tiene la operabilidad deseada? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que la interfaz 
visualizada del programa es fácil 
de entender? 
     
X  X  X  X 
  
¿En su opinión, el software 
proporcionado por la empresa 
Sipecom ha sido utilizado en la 
empresa que labora? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que la 
usabilidad del software es fácil 
de manejar? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que el 
rendimiento del sistema es lo 
esperado? 
     






brindados                                                     
¿Considera usted que los 
beneficios especificados en el 
contrato es el mismo que el 
recibido? 
     







terceros                                             
Conformidad 
¿Considera usted que las 
propuestas planteadas son las 
mimas que las recibidas? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que son 
respetadas las horas de 
mantenimientos otorgadas en el 
producto obtenido? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que las horas 
de mantenimientos son 
descontadas de acuerdo al 
soporte brindado? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que los 
requerimientos solicitados son 
realizados conforme a la 
información recibida por la 
institución en la que labora? 
     
X  X  X  X 
  
¿En base a su criterio, ha 
recibido opiniones de terceros 
con buenas referencias acerca 
de la empresa Sipecom SA? 
     
X  X  X  X 
  
¿Usted está conforme con los 
desarrollos y servicios 
proporcionados por la empresa 
Sipecom SA? 
     






Insatisfacción                                               
Satisfacción                                                                            
Complacencia 
¿Usted recomendaría los 
productos de software de la 
empresa Sipecom SA. a otras 
empresas? 
     
X  X  X  X 
  
¿Usted ha tenido algún altercado 
con personal de la Empresa 
Sipecom SA.? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que el nivel de 
satisfacción brindado por la 
     






empresa Sipecom SA., es 
excelente? 
¿Considera usted que los 
conocimientos técnicos 
demostrados por el personal de 
Sipecom es el adecuado? 
     
X  X  X  X 
  
¿Considera usted que el 
desempeño percibido por la 
empresa Sipecom SA., es la 
mejor? 
     
X  X  X  X 
  
 ¿Considera usted los productos 
de software y desarrollos a la 
medida brindados a la 
organización en la que labora 
han sido de agrado para los 
usuarios que ustedes manejan? 
     
X  X  X   
  
 ¿Considera usted la empresa 
Sipecom SA., da un valor 
adicional que lo diferencia de la 
competencia 
     























MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Calidad de Servicios y la Satisfacción del Cliente en la Empresa SIPECOM SA. de la ciudad de  


















¿Cuáles es la 
relación que 
existe entre la 
calidad de 
servicio y la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa 
SIPECOM SA. 







Determinar la relación que existe entre 
la calidad del servicio y la satisfacción 
del cliente en la empresa SIPECOM SA. 





Diagnosticar la calidad de servicios 
prestados en la empresa Sipecom SA 
de la ciudad de Guayaquil – Ecuador, 
período 2018. 
 
Diagnosticar la satisfacción de los 
clientes de la empresa Sipecom SA de 





directa entre la 
calidad del 
servicio y la 
satisfacción 
del cliente 
atendido por la 
empresa 
SIPECOM SA. 















equipos   















Siempre (5).                                                                                                      
 




*Entregas puntuales                                               
*Comunicar al concluir 
un servicio                                         
*Servicio Rápido                             
*Disposición de ayuda  




*Transmite Confianza                      
*Clientes se sienten 
seguros         
*Amabilidad                                   
*Conocimiento 
suficiente 






Determinar cuál es el nivel de 
tangibilidad en la satisfacción del cliente 
en la empresa Sipecom SA de la ciudad 
de Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Comprobar cuál es el nivel de fiabilidad 
en la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Establecer cuál es el nivel de capacidad 
de respuesta en la satisfacción del 
cliente en la empresa Sipecom SA de la 
ciudad de Guayaquil – Ecuador, período 
2018. 
 
Determinar cuál es el nivel de seguridad 
en la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA de la ciudad de 
Guayaquil – Ecuador, período 2018. 
 
Determinar cuál es el nivel de empatía 
en la satisfacción del cliente en la 
empresa Sipecom SA de la ciudad de 







directa entre la 
calidad del 
servicio y la 
satisfacción 
del cliente 
atendido en la 
empresa 
SIPECOM SA. 








*Atención en el tiempo 
establecido                    
*Atención Preferencial                   
*Horarios de trabajo                        






*Atención inmediata                  
*Cumple lo prometido          
*Sincero interés por 






 Rendimiento  


























*Beneficios brindados                                                  
*Opiniones de terceros                                            
*Conformidad 
 Nivel de  
    Satisfacción 
 
*Insatisfacción                                              
*Satisfacción                                                                          
*Complacencia 
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